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Resumen 

 
El objetivo planteado en esta investigación es establecer de qué manera 

incide la valoración del agua potable en la satisfacción del usuario en un 

distrito de Tumbes 2023, para ello se realizó una investigación con un enfoque 

cuantitativo, de tipo básica, no experimental, transversal y descriptivo-

correlacional, tomando como muestra a 195 usuarios del servicio de agua 

potable en distrito de Tumbes, seleccionados a través muestreo aleatorio 

simple con reparto proporcional, los instrumentos usados han sido adaptados 

para las variables, valoración del agua potable y la variable satisfacción del 

usuario con 19 y 21 ítems respectivamente, los mismos que fueron validados 

y confiabilizados. Se determinó una relación de significancia directa p < 0.001, 

< a 0.05, de acuerdo con el cálculo del coeficiente de correlación Rh Sperman 

para medir la relación entre la valoración del agua potable y la satisfacción del 

usuario de un distrito de Tumbes, obteniéndose como resultado una relación 

de magnitud moderada, que indica que ante cambio en la variable valoración 

de agua, se originará cambios de manera moderada en la variable 

satisfacción del usuario, comprobando de esta manera la hipótesis de 

investigación. 

  

  

  

Palabras clave: Valoración del agua potable, satisfacción del usuario, valor. 
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Abstract 

 

 

The objective set out in this research is to establish how the valuation of 

drinking water affects user satisfaction in a district of Tumbes 2023, for which 

an investigation was carried out with a quantitative, basic, non-experimental, 

cross-sectional and descriptive approach. -correlational, taking as a sample 

195 users of the drinking water service in the district of Tumbes, selected 

through simple random sampling with proportional distribution, the instruments 

used have been adapted for the variables, valuation of drinking water and the 

variable user satisfaction with 19 and 21 items respectively, the same ones 

that were validated and reliable. A direct significance relationship p < 0.001, < 

a 0.05 was determined, according to the calculation of the Rh Sperman 

correlation coefficient to measure the relationship between the valuation of 

drinking water and user satisfaction in a district of Tumbes, obtaining as a 

result a relationship of moderate magnitude, which indicates that before a 

change in the water valuation variable, moderate changes will be originated in 

the user satisfaction variable, thus verifying the research hypothesis. 

 

 

Keywords: Valuation of drinking water, user satisfaction, value. 
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I. INTRODUCCIÓN   

Con mucha alegría y también con mucha preocupación esperamos que el 

agua potable, llegue a nuestros domicilios, es lo que por medios de 

comunicación manifiestan los ciudadanos de Tumbes, preocupación que se 

muestra, cuando refieren que, a pesar de no contar con agua potable en sus 

domicilios, el prestador de servicio Agua Tumbes, igual les hace llegar sus 

recibos con montos facturados demasiado alto según ellos.  En esta situación 

se plantea la pregunta, si el servicio del agua potable, en su extremo de su 

prestación es realmente apreciada y cómo logra esta satisfacción para cada 

usuario. 

 

     En el marco a lo suscrito, es de tener en cuenta que se asume que el 

agua se debe de costear, lo que implícitamente conlleva a señalar que esta 

tiene un precio, ello se aborda cuando se menciona como objetivo, en la 

primera finalidad del Desarrollo Sostenible (ODS) N° 6, la meta 6.1, menciona 

“conseguir que el agua potable sea de acceso universal y equitativo, con  

precio alcanzable”, considerando un precio accesible para que no sea 

obstáculo que impida a las personas satisfacer sus necesidades principales, 

como dejar de alimentarse, o tener que desprenderse de sus moradas. 

(Naciones Unidas, s.f). 

 

El agua, ahora más que nunca, se ha vuelto un elemento indispensable 

para el progreso de la humanidad porque cuando se abastece eficientemente 

aumenta la esperanza de vida y ayuda a minimizar las enfermedades (Cruz y 

Centeno, 2020).  Así también, Salas et al., (2020), señalan al agua como 

elemento sustancial para la vida porque permite la correcta funcionalidad de 

todo el cuerpo humano. 

 

Barriga (2020). Refiere que, en diversos países del mundo, es de traer a 

colación, el incidente de Puerto Moresby, Papúa Nueva Guinea, pues 

encargarse de las necesidades del pueblo, presentó el costo por cada 50 litros 

de agua, equivalente a 1.84 libras, cantidad cuya recomendación dada por la 

Organización de Salud Mundial (OMS), ello significa, 50% de lo que percibe 
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un grupo familiar con ingresos bajos.  El precio de estos 50 litros, presenta un 

costo de 0,07 libras, es decir, representa el 0,1% del salario típico de las 

personas con rentas bajas, da una idea de la enorme desigualdad que 

simboliza con Inglaterra. 

 

De la misma manera, es de resaltar, el Plan de Saneamiento, de carácter 

nacional, para los años 2022-2026, en la cual se ha establecido como un eje, 

lo concerniente a Política Nacional de Saneamiento es referido a eje VI) 

valoración del servicio de saneamiento, eje desde el cual se considera que, a 

efectos de respaldar la sostenibilidad de las prestaciones de salubridad, se 

debe tener en cuenta el escaso valor de los beneficiarios ofrecen ante 

otorgamiento del líquido elemento potable. El hecho que más del 50% de la 

población tenga una opinión desfavorable de los encargados de proveer de 

servicios de saneamiento agrava esta situación. Estos elementos repercuten 

negativamente en la voluntad del cliente de cumplir con la obligación de pagar 

por el servicio, lo que impide que la población conserve el agua. (Ministerio de 

Vivienda, Construcción y Saneamiento, MVCS,2021). 

 

Es de destacar, que en Tumbes cuenta con 35 prestadores locales de 

servicios de saneamiento, de los cuales 3,417 son prestadores rurales y una 

Unidad Ejecutora responsable del otorgamiento de servicios en las zonas 

metropolitanas. Cabe mencionar que toda el área urbana del departamento 

de Tumbes está conformada por un total de 14 comunidades que actualmente 

forman parte de la población atendida en la Unidad Ejecutora Nº 002 Tumbes 

Servicios de Saneamiento - UESST. 

 

Ya se mencionó anteriormente, las comunidades urbanas de la región 

Tumbes son beneficiadas con el abastecimiento del fluido saludable y drenaje, 

a través de una Unidad Ejecutora 002 - Tumbes, también conocida como Agua 

Tumbes. Así, de acuerdo con el Benchmarking Regulatorio de Empresas 

Prestadoras 2019 - SUNASS, (Superintendencia de Servicios de 

Saneamiento, s.f.). 
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Es como surge la interrogante principal, ¿De qué manera incide la 

valoración del agua potable en la satisfacción del usuario en un distrito de 

Tumbes 2023? 

 

De ello, resultó necesario plantear preguntas específicas como, ¿Cuál 

es el nivel de la valoración del agua potable y sus dimensiones en un distrito 

de Tumbes 2023?; ¿Cuál es el nivel de la satisfacción del usuario y sus 

dimensiones en un distrito de Tumbes 2023?;¿Cuál es la incidencia social en 

la satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023?, ¿Cuál es la 

incidencia ambiental en la satisfacción del usuario en distrito de Tumbes 

2023?, ¿Cuál es la incidencia económica en la satisfacción del usuario en un 

distrito de Tumbes 2023?, ¿Cuál es la incidencia de la valoración del agua 

potable en la fiabilidad del usuario en un distrito de Tumbes 2023?, ¿Cuál es 

la incidencia de la valoración del agua potable en la capacidad de respuesta 

del usuario en un distrito de Tumbes 2023?,¿Cuál es la incidencia de la 

valoración del agua potable en la confianza del usuario en un distrito de 

Tumbes 2023?,¿Cuál es la incidencia de la valoración del agua potable en la 

empatía del usuario en un distrito de Tumbes 2023?,¿Cuál es la incidencia de 

la valoración del agua potable en lo tangible del usuario en un distrito de 

Tumbes 2023?. 

 

En base a Hernández y Mendoza (2018; p.44), esta pesquisa justifica, el 

compromiso de realzar el valor del recurso único y de vital importancia, como 

es el agua, puesto que, a la fecha existen numerosos estudios que han 

determinado que su existencia es limitada.  Es así que, podemos observar 

que, resulta imprescindible educar y proveer a nuestras comunidades 

conocimientos sobre la valuación e importancia del agua de consumo 

humano, y, cómo podremos realizar su uso razonable, que nos brinde 

seguridad y sostenibilidad del recurso líquido que permita perpetuar la vida 

humana. 

 

La investigación, por consiguiente, también, encuentra su justificación en 

la necesidad de identificar la valoración que el usuario tiene por dotación 
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asistencial del fluido sano recepcionada en la jurisdicción, como distrito; tanto 

como servicio mismo, como cuando acuden al establecimiento empresarial 

concesionaria del servicio, requiriendo dicha prestación. Así pues al 

determinarse la existencia de una relación comercial con la empresa de 

saneamiento, permitirá detallar los aspectos relevantes para los clientes, 

siendo así que, además resultará inevitable identificar los aspectos relevantes 

que deben de ser objeto de corrección al no lograr la satisfacción del usuario.  

 

También es de suma importancia que, al subsanarse o mejorarse la 

prestación, conllevará que los usuarios mejoren sus perspectivas del servicio, 

y que la empresa prestadora permanezca y se sitúe en el mercado dadas las 

metas cumplidas, lo que traerá como consecuencia la seguridad y continuidad 

del servicio.  Además, permitirá resolver problemas reales que se plantean en 

la prestación del servicio básico objeto de estudio y despertará el interés 

público y profesional por el estudio de cuestiones relacionadas con un mejor 

servicio, mejora en la calidad y por ende satisfacción del cliente. 

 

Ante ello, como objetivo general de la presente investigación, se plantea 

establecer de qué manera incide la valoración del agua potable en la 

satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023. 

 

Como objetivos específicos se plantearon: Identificar el nivel de la 

valoración del agua potable y sus dimensiones en un distrito de Tumbes 2023; 

Identificar el nivel de la satisfacción del usuario y sus dimensiones en un 

distrito de Tumbes 2023; Determinar la incidencia social en la satisfacción del 

usuario en un distrito de Tumbes 2023, Determinar la incidencia ambiental en 

la satisfacción del usuario en distrito de Tumbes 2023, Determinar la 

incidencia económica en la satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 

2023?, Determinar la incidencia de la valoración del agua potable en la 

fiabilidad del usuario en un distrito de Tumbes 2023, Determinar la incidencia 

de la valoración del agua potable en la capacidad de respuesta del usuario en 

un distrito de Tumbes 2023, Determinar la incidencia de la valoración del agua 

potable en la confianza del usuario en un distrito de Tumbes 2023, Determinar 
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la incidencia de la valoración del agua potable en la empatía del usuario en 

un distrito de Tumbes 2023,Determinar la incidencia de la valoración del agua 

potable en lo tangible del usuario en un distrito de Tumbes 2023. 

 

Es así como se plantea la hipótesis: Hi: La valoración del agua potable 

incide directa y significativamente en la satisfacción del usuario en un distrito 

de Tumbes 2023. Ho: La valoración del agua potable no incide directa y 

significativamente en la satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 

2023.  Y como hipótesis especificas se plantea: La dimensión social de la 

valoración del agua potable incide directa y significativamente en la 

satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023; la dimensión ambiental 

de la valoración del agua potable incide directa y significativamente en la 

satisfacción del usuario en distrito de Tumbes 2023; la dimensión económica 

de la valoración del agua potable incide directa y significativamente en la 

satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023; la valoración del agua 

potable incide directa y significativamente en la fiabilidad del usuario en un 

distrito de Tumbes 2023, la valoración del agua potable incide directa y 

significativamente en la capacidad de respuesta del usuario en un distrito de 

Tumbes 2023, la valoración del agua potable incide directa y 

significativamente en la confianza del usuario en un distrito de Tumbes 2023, 

la valoración del agua potable incide directa y significativamente en la empatía 

del usuario en un distrito de Tumbes 2023, la valoración del agua potable 

incide directa y significativamente en lo tangible del usuario en un distrito de 

Tumbes 2023.  
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II. MARCO TEÓRICO 

Esta sección proporciona antecedentes sobre las variables de estudio, En 

primer lugar, a nivel nacional, Baltodano y Rojas (2021) examinaron los 

determinantes y elementos cruciales de la satisfacción vinculados con el agua, 

saneamiento y la gestión del Gobierno Local de Pacasmayo, Perú.  En esta 

sección se presentan los antecedentes de las variables de estudio. En cuanto 

a la técnica, se realizó un muestreo intencional no probabilístico de las 55 

partes interesadas, 25 empleados y 11 sectores importantes. Para realizar 

una investigación de fiabilidad se utilizó el factor Kuder-Richardson, y un 

cuestionario construido a partir de una escala Best-Worst. Se propusieron los 

cuatro elementos siguientes: las características técnicas, de calidad, 

financieras y jurídicas del servicio, así como su contexto económico y político. 

 

Salas et al., (2020) La investigación expone la transcendencia del agua 

para mantenerse saludable y prevenir enfermedades, tuvieron como objetivo 

presentar información respecto al mejor uso y manejo del agua. La 

metodología fue de revisión documental.  Los resultados señalaron que 

cuando se consume poca agua o de baja calidad el ser humano manifiesta 

mal humor, menor grado de felicidad y mayor insatisfacción. De igual forma, 

se determinó que diversos estudios nutricionales infravaloran el consumo 

adecuado del agua. 

 

Briceño (2021). El objetivo principal de esta investigación transversal 

aplicada, con enfoque descriptivo no experimental, fue percibir el índice de 

bienestar poblacional respecto de la prestación de agua bebible ofrecidos por 

la empresa prestadora Lima Sur, año 2021. Se aplicó una encuesta de 29 

preguntas con escala tipo Likert a 384 usuarios, quienes conformaron la 

muestra. Se utilizó selección aleatoria simple para elegir las muestras de las 

nueve zonas bajo control del Centro de Servicios de Villa el Salvador. En 

cuanto a la validez, tanto de contenido, criterio, y, constructo del instrumento, 

se obtuvo un valor de 0,73, que fueron evaluadas mediante la V de Aiken y la 

R de Pearson. Los instrumentos fueron validados por 3 expertos con una 

aplicabilidad del 97%. Para establecer la fiabilidad instrumental, el alfa de 
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Cronbach aplicó, fue 0,92. Los resultados mostraron que los consumidores 

del servicio de agua potable sólo están ligeramente satisfechos, ya que el 

32,3% de ellos percibe un alto porcentaje de satisfacción alto, un 31,77% 

porcentaje medio y el 35,94% considera un nivel bajo. 

 

Tito (2019). Su estudio postulo como objetivo demarcar el grado de 

complacencia de la población de una urbanización, en cuanto a la prestación 

de agua bebible en Jorge Chávez de Juliaca. Dicha encuesta se realizó 

utilizando una metodología descriptiva simple, y el cuestionario utilizado como 

herramienta fue validado por la SUNASS. La muestra fue 215 usuarios, se usó 

la escala de frecuencia de Likert para establecer en los usuarios su 

satisfacción. Los resultados indicaron que, debido a la falta de atención 

oportuna del servicio, la poca presión del líquido brindado y el limitado horario 

de cobertura, el grado de satisfacción de los consumidores es sumamente 

bajo. De este modo, confirmó su hipótesis. Se concluye que la cobertura se 

limita a unas pocas horas, lo que provoca la desconfianza de los usuarios. 

Cuando los clientes se quejan de que no se atendieron sus reclamaciones, se 

demuestra la desconfianza que tienen en el servicio. Finalmente, se encontró 

que la expansión poblacional es relevante para que más consumidores no 

reciban el sistema del líquido provechoso a su satisfacción. 

 

Flores (2022). Realizó una investigación de la prestación de fluido bebible, 

con el fin de establecer un vínculo existente entre la disposición al pago (DAP), 

los factores socioeconómicos, y, culturales. Tomó en consideración los 

siguientes factores: grado de estudios, complejidad del hogar, nivel de 

educación, instrucción del agua y reutilización, padecimiento de 

enfermedades, precio hipotético a pagar, ingresos mensuales, sexo, edad del 

cabeza de familia o del cabeza de familia, por ejemplo. La regresión múltiple, 

como modelo, permitió colegir que la deducción del valor de la disposición de 

la población de la comunidad de Collpani en cuanto al pago, DAP=3.18 soles, 

en promedio familiar por mes.  El hecho que tan sólo el 11,86% de la población 

conozca el término "cultura del agua" nos ayuda a comprender por qué, en 
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una etapa de carencia de este vital recurso para la población, la gente abusa 

del agua y la derrocha. 

 

Fanzo (2021), Delimitó la graduación de vinculación, de cualidad 

prestacional y la complacencia de clientes, con su proveedor del servicio de 

saneamiento, fue el objetivo de este estudio Con una metodología 

correlacional no experimental, el estudio es de carácter básico. Se entregó un 

cuestionario de 40 ítems a los 85 participantes que componían el grupo de 

estudio. El análisis de fiabilidad Alfa de Cronbach arrojó una puntuación de 

0,867, lo que indica un buen nivel de fiabilidad. Según los resultados de este 

estudio, el 69,41% de consumidores de esta institución prestadora califican su 

grado de bienestar como medio, lo que indica que, para atender las 

expectativas de los usuarios, esta organización debe prestar un servicio que 

responda a sus necesidades. La satisfacción del prestador de servicios y la 

calidad del servicio son evidentes, puesto que demuestra una correlación 

directa moderada, ello en virtud de la comparación al coeficiente de 

correlación de Spearman Rho = 685). 

 

Astudillo (2021). El propósito de este estudio fue conocer el sentir de los 

habitantes de la provincia de Trujillo sobre el derecho al agua dulce y la 

custodia de su hábitat, desde la perspectiva de una teoría tridimensional del 

derecho. Se combinaron métodos de bosquejo correlacional, no empírico 

transversal, seleccionándose por aleatoriedad del muestreo probabilístico 

simple, un ejemplar de 420 personas. Empleó para valorar las variables, 

cuatro instrumentos validados y elaborados mediante dos técnicas: una 

encuesta y una entrevista.  El estudio llegó a varios resultados, uno de los 

cuales fue que el valor del agua potable contribuye a preservar el medio 

ambiente.  Ante ello, es necesario educar al público sobre el uso y el 

mantenimiento del agua. Debido a carencia educacional, los habitantes 

desconocen la importancia y el valor de los caudales hídricos. 

 

Rodríguez (2021). La meta del presente fue establecer un vínculo entre 

satisfacción y calidad del servicio. Descriptiva correlacional mixta se emplea 
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para describir el tipo de investigación. Aplicándose dos instrumentos 

orientados en la clase de beneficio y confort de población, la muestra, 360 

encuestados, concluyendo en una correlación sustancial entre satisfacción del 

usuario y calidad del encargo, en el extremo prestacional saneamiental 

ofrecido en la UE 002 Agua Tumbes; Los factores más importantes para 

determinar por qué los clientes del suministro de agua potable de la UE 002 

Agua Tumbes estaban tan poco satisfechos fueron la respuesta (29,5%) y la 

fiabilidad (34%). 

  

Piscoya (2022) Estudio que tuvo el objetivo evaluar su vinculación entre 

variable comisión administradora y la importancia del servicio recibido por los 

clientes del proveedor de servicios de saneamiento, en la Unidad 002 el 

boceto empleado fue no experimental, de prototipo correlacional básico, 66 

encuestados, formaron parte de la muestra, aplicándoseles los instrumentales 

correspondientes a las variables a analizar-gestión administrativa y calidad del 

servicio.  Se colige del análisis, la presencia reveladora recíproca del nivel de 

variable gestión administrativa del 51,5%, y, la calidad del servicio, con un 

42,94% de usuarios que se refieren a un nivel deficiente, lo que sugiere que 

es necesario mejorar los servicios. Esto indica que los usuarios no perciben 

que la gestión sea de alta calidad. 

 

A nivel internacional, Valdivia (2022) El objetivo del estudio era estimar 

cuánto estarían dispuestos a pagar los habitantes de la ciudad mexicana de 

León, por un agua potable de mejor calidad. Tanto el valor económico del uso 

como el valor económico del no uso (valores de existencia y legado) pueden 

asignarse un valor monetario de acuerdo con el enfoque de valoración 

contingente. Se llega al resultado que la suma anual estimada de 1034 

millones de dólares representa el excedente del consumidor sobre la 

evaluación de los costes de construcción de nuevas infraestructuras y la 

consideración de mejoras en las existentes, así como la incorporación de 

tecnologías por parte del proveedor responsable de atender agua potable y 

alcantarillado. 
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García (2022). Examinar el impacto de las variables que influyen en la 

garantía de la red administrativa de líquido sano en Santa Lucia, Guayas, 

Ecuador en 2022, fue el objetivo de estudio. Se utilizó un enfoque cuantitativo 

y se encuestó a 150 líderes locales sobre cómo utilizaban y gestionaban la 

dotación de agua potable en el cantón. Los hallazgos del estudio, que incluyó 

los indicadores con los valores Rho=0.879, p-value=0.000, y SE > 0.5, estos 

parámetros tienen un alcance sustancial positivo y alta en la eficacia de la 

prestación en el cantón Santa Luca.   Según la Rho de Spearman, se 

estableció que estos elementos técnicos están influidos por las dimensiones 

de eficacia del servicio público del mismo modo que lo están los factores 

medioambientales, sociales, económicos y de gobernanza. Una de las 

principales conclusiones afirma que, es crucial implicar a los líderes 

comunitarios en los procedimientos para gestionar los recursos hídricos, para 

fomentar la cogestión, así como estimular la corresponsabilidad. 

 

James & Barrios (2020).  En su estudio, crea una evaluación en la que 

valora el uso del agua en el servicio de alojamiento, teniendo en cuenta los 

patrones de uso, las percepciones y las técnicas de conservación que los 

viajeros, los propietarios de alquileres vacacionales, los hoteleros y las 

organizaciones gubernamentales tienen del recurso hídrico. Se distribuyeron 

150 encuestas en total: 30 a hoteles, 30 a alojamientos turísticos y 90 a 

turistas reales. La representación se elaboró utilizando el intermedio de 

seguridad de 15% y un grado de certidumbre de 95%, según la información 

del 2015, publicada en el Registro de Turismo Nacional.  A pesar de que el 

agua como recurso básico afectaría la dinámica económica y por ende a la 

población de San Andrés, una de las principales conclusiones es que no existe 

preocupación por parte de los diversos sectores participantes en el estudio, y 

que se carece de soluciones significativas. 

 

Salgado & Castillo (2021). En este artículo propone la comprensión de las 

formas en que los residentes de Tegucigalpa (Honduras) interpretan los 

significados de los bienes y servicios relacionados con el sistema de 

saneamiento. Para evaluar las relaciones entre los actores involucrados en un 
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asunto público y categorizar las formas en que se crea, fortalece y apropia el 

valor público, se sugiere articular la gobernanza en red y el compromiso de la 

población. Según las conclusiones del estudio, el proyecto de agua y 

saneamiento de Tegucigalpa no se salva por sus características urbanísticas, 

técnicas o financieras, sino por sus componentes sociales y humanos 

internos. Esto permite proponer un modelo de valor público basado en los 

resultados que tendrá el proyecto a lo largo del tiempo. Hay un conjunto de 

factores que perjudican al funcionamiento del valor público como iniciativa 

gubernamental en la ejecución de proyectos o programas sociales con 

participación gubernamental. 

  

Aguirre (2018). Con el fin de sugerir mejoras para el servicio, en su 

investigación evalúa el confort del cliente y el servicio básico de agua bebible 

en Guayaquil.  Empresas industriales y comerciales con consumo mayor a 

500 m3, usuarios oficiales, fueron identificadas como la población objetivo del 

estudio; en la muestra se identificó a 295 grandes empresas usuarias de los 

servicios de saneamiento y agua; se utilizó, instrumento de escala Likert e 

instrumento Servperf, en una escala numérica de 1 a 5.  Del estudio se llegó 

a colegir que los factores estabilidad, empatía, percepción, fiabilidad y 

tangibilidad, explican convenientemente la aprehensión usuaria en la calidad 

del servicio, que tiene una impresión valiosa, en el nivel de bienestar del 

usuario como en los demás servicios complementarios por parte de los altos 

consumidores de la ciudad. 

 

Delpla (2020).  Se realizó una encuesta telefónica a 1.014 residentes de 

la ciudad de Quebec (Canadá) como parte de un estudio para determinar las 

variables que influyen e indican el comportamiento de las personas con 

respecto al uso del agua. Tras realizar una encuesta telefónica a 1.014 

residentes de la ciudad de Quebec (Canadá), se crearon diversos perfiles de 

consumo de agua residencial en función de la deliberación de modo de vida y 

una rutina alimentaria de los pobladores. Para investigar los datos de la 

encuesta y examinar las variables que alteran las relaciones entre el 

comportamiento de consumo de agua y la satisfacción, se utilizaron 
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estadísticas descriptivas y análisis de mediación. Los resultados muestran 

que el placer general con el agua del grifo puede estar tangencialmente 

relacionado con la condición del agua.  El nivel de placer en la degustación, 

el tono y fragancia del agua del grifo estaba sustancialmente correlacionado 

con el perfil de consumo de agua. Se descubrió que las técnicas domésticas 

de tratamiento del agua (filtrado, refrigeración), la producción de agua, la 

concienciación sobre la cualidad del agua potable y la percepción existencial 

de riesgo desempeñaban un papel vinculante entre el comportamiento 

individual con el agua del grifo y la satisfacción. 

 

Denates & Donoso (2021).  Este estudio aclara los elementos que influyen 

en el agrado del usuario en el conglomerado de países desarrollados y, 

además, una situación con estrictas normas de servicio de agua y un 

suministro de agua fiable.  Por esta razón, se examina qué elementos explican 

la cualidad del agua y el rango de satisfacción del consumidor con la oferta de 

los provisores chilenos de servicios de saneamiento y líquido. La 

Superintendencia, Servicios Sanitarios – Chile, empleó el pseudopanel 

desequilibrado con 32745 observaciones para evaluar un modelo de 

ecuaciones estructurales.  Las conclusiones muestran el riesgo percibido para 

la salud está muy influido por la calidad del agua. Ésta depende sobre todo de 

los factores explicados por el sabor, el olor y la claridad cuando se tiene en 

cuenta el riesgo del usuario. La opinión del consumidor sobre el sistema de 

pago y la calidad del agua es lo que más influye en la calidad y su precio por 

el servicio. 

 

Alam & Mondal (2019). Evaluar la eficacia de los servicios de saneamiento 

urbano en la barriada de Railway, en la ciudad de Khulna, fue su propósito de 

instrucción, según Índice de Satisfacción del Cliente (ISC), al examinar que 

difiere las perspectivas y los conocimientos de la gente. En este estudio, se 

evaluó la tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatía y garantía 

de los productos de saneamiento del Railway Slum, Khukna, mediante una 

metodología combinada del modelo SERVQUAL y el Proceso Analítico 

Jerárquico.  Los resultados de la ICS muestran que (58,5%) de los residentes 
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en el barrio ferroviario de Khulna sólo están algo satisfechos con el servicio 

de saneamiento. Sin necesidad de datos cuantitativos, esta metodología 

ofrece un concepto más claro e inteligible del nivel de los servicios sanitarios., 

lo que será útil para una gestión y planificación eficaces de los servicios 

municipales. 

 

 Heinrichs & Rojas (2022).  Realiza un análisis temático y una revisión 

bibliográfica sistemática de las teorías de la cultura, que existen para 

identificar marcos teóricos, trayectorias disciplinarias, valores culturales 

comunes, y tendencias de aplicación importantes para la gestión y relevancia 

del agua. Los resultados muestran que la teoría cultural, con sus cuatro 

categorías establecidas, (jerárquica, igualitaria, fatalista e individualista), y la 

teoría de la cultura dominante son compatibles.  Entre las conclusiones del 

presente estudio se determinó que contrario a la hipótesis propuesta, 

surgieron muchas teorías de los conocimientos indígenas, asimismo distintos 

valores relacionados con los valores culturales indígenas. 

 

Hopland & Kvamsdal (2022). En su artículo, estudia la satisfacción de los 

ciudadanos con el agua del grifo, en la que se aplicó una encuesta ciudadana 

bianual de ámbito nacional en Noruega.  Examinó la asociación del agua, 

entre su calidad objetiva y la felicidad de los beneficiarios comparando los 

resultados del análisis con las respuestas individuales a nivel municipal 

recogidas por Statistics Norway (SBS).  Los datos de prueba recaban el 

porcentaje de habitantes que están conectados a sistemas de agua con 

niveles aceptables de pH y color, enterococos intestinales, Escher – ichia coli, 

en el periodo de un año determinado. En el análisis se obtiene como resultado 

que la prueba del color está significativamente relacionada con la satisfacción 

de los ciudadanos con el agua del grifo. El color muestra un signo positivo 

esperado y el coeficiente es estadísticamente distinto de cero. Si bien existe 

una fuerte significancia estadística, cabe indicar que el efecto es de tamaño 

relativamente pequeño. Un incremento de una desviación típica en parte de 

la población con agua potable de color satisfactorio (27,36) se relaciona con 
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un incremento de la satisfacción con el agua potable de aproximadamente 

0,005 o alrededor del 4,4% de la desviación típica de la satisfacción (1,14). 

 

Por otro lado, se hace referencia al aspecto conceptual y de teorías, que 

brindan el sustento teórico para las variables de investigación que se exponen. 

Para la variable Valoración del agua potable. Según Piñeros (2021). En su 

artículo, El valor del agua, refiere que el agua tiene valor por los numerosos 

beneficios derivados de su uso y consumo en diversas actividades agrícolas, 

industriales y domésticas" se refiere al hecho de que el agua tiene valor por 

los importantes servicios que prestan los ecosistemas. Los numerosos usos 

de los recursos hídricos están reduciendo su disponibilidad, por lo que es 

crucial desarrollar soluciones que fomenten la optimización de su distribución 

entre diversas aplicaciones en un entorno en el que los recursos son cada vez 

más limitados. 

 

Por el Acrecentamiento del Capital Hídrico en el Planeta 2021, las 

Naciones Unidas, emitió un informe (pag.20), afirma como definición del valor 

y tasación del agua.   El proceso de tasación tiene lugar cuando una persona 

u organización asigna un valor a algo. Las siguientes tres definiciones de 

"valor" son las más utilizadas cuando nos referimos a los recursos naturales: 

I. Valor de cambio, también conocido como importe de mercado, el coste de 

un producto o prestación en el mercado; ii. Beneficio: comprende su valía de 

uso de un objeto o asistencia, que puede diferir del importe de mercado; por 

ejemplo, el coste del agua en el mercado es muy bajo, pero su valía de uso 

es muy alto; no ocurre lo mismo, sin embargo, con los brillantes u otros 

artículos de ostentación (por ejemplo); iii. trascendencia: de determinado bien 

o servicio, comprende el valor emocional que le atribuimos. 

 

Según Ley 29338 - Ley de Recursos Hídricos. (2009).   El valor del agua 

resulta ser uno de los fundamentos integrales de la administración de los 

bienes líquidos. El uso del fluido debe tener como pilar un régimen integrado 

y ponderación entre los valores económico, sociocultural y medioambiental. 
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De la misma manera, basado en la Ley 29338 (2009), Ley de Recursos 

Hídricos. El agua es descrita como un medio originario, esencial para la 

existencia, delicado, de importancia estratégica a fin  de la seguridad nacional, 

el desarrollo sostenible y la preservación de los ciclos y sistemas que 

mantienen el buen funcionamiento del mundo que nos rodea. 

Dado que sin agua no existiría vida, su valor es probablemente ilimitado. 

Comprender, calcular y articular el valor del agua es esencial para mantener 

una comisión razonable y neutral del agua.  Es crucial tenerlo como prioridad 

para tomar decisiones. 

 

Asimismo, Hernández (2022).  Estudio que describe y evalúa la 

clasificación de los caudales hídricos por dimensiones en su artículo 

Dimensiones del valor del recurso líquido; basado en, Informe sobre el 

Incremento del Caudal Hídrico en el Planeta, de la ONU.  La categoría "valor" 

está relacionada con las condiciones contextuales, culturales, económicas y 

sociales, que son en definitiva las consideraciones cruciales para el análisis 

multifuncional del agua. 

 

Dimensión física y ambiental. Está dimensión en el aspecto físico está 

basada en el mantenimiento del agua, en la infraestructura y nuevas maneras 

de asegurar la captura y almacenamiento del agua, obtención, la perspectiva 

ambiental se conforma en acontecimientos de desastres naturales, está 

dimensión advierte su reducción y mitigación. 

 

Dimensión social. Esta dimensión afirma que es necesario abordar las 

cuestiones que afectan a nuestro medio ambiente, así como es necesario 

facilitar el apoyo a las actividades gubernamentales como lineamientos 

públicos en el ámbito educativo que consienta optimizar las circunstancias de 

subsistencia de generaciones actuales, resultando de suma importancia en 

este aspecto social que es progresista y sienta las bases en la instrucción 

responsable y voluble para el desarrollo sostenible. 
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Dimensión económica. La accesibilidad al agua saludable y 

saneamiento, tiene como objetivo gestionar el agua de manera segura a 

efectos de brindar apoyo a las personas vulnerables y de forma equitativa, 

teniendo en cuenta sus características y diferencias propias de cada grupo 

poblacional, para con ello no generalizar sino tratarlas específicamente. 

 

En mismo sentido, Soares (2019), se refiere al hecho que el marco jurídico 

que define el derecho a la asistencia básica del líquido elemento y 

saneamiento se enmarca en técnicas de accesibilidad, suficiencia, 

asequibilidad, cualidad y aceptabilidad, dimensiones coherentes con la 

facultad humana a un líquido sano y una depuración adecuada, segura y 

aceptable que protejan la existencia y la decencia de los habitantes. 

 

Según Picazzo et al. (2009). La teoría del desarrollo humano, tiene 

vinculación con la variable valoración del agua. En el concepto teórico 

propuesto por Sen (2000), “El proceso de ampliación de la libertad real de que 

disfruta el individuo" es como se define el desarrollo, donde "la verdadera 

libertad (...) está representada por la capacidad del individuo para realizar 

diversas combinaciones de funciones alternativas" (Sen., 1992: 81) permite 

[a las personas] hacer cosas que son valiosas para ellos y sus familias en sus 

contextos culturales, económicos, sociales, políticos y ambientales (Sen, 

2000). 

 

Según Abbondanzieri (2021) Otro concepto relevante para abordar los 

problemas del agua dentro de la agenda local es la sostenibilidad. Este 

concepto se entiende como "paradigmas de acción local, regional e 

internacional". De hecho, la sostenibilidad es uno de los pilares teóricos 

que precede y sustenta la conceptualización del desarrollo sostenible. Se 

considera que la sostenibilidad se refiere a un conjunto complejo de aspectos, 

económicos, sociales, ambientales y culturales, donde los recursos 

hídricos pueden ser considerados como un tema transversal que influye en 

todas las temáticas. 

 



 

 

17 

 

Asimismo, según Martínez, (2018).  los Recursos Hídricos en su Gestión 

Integrada, como teoría, tiene presente factores técnicos, económicos, 

medioambientales, y, sociales, pretende abordar las dificultades de la 

administración de los caudales hidrológicos de forma global e integra. La 

GIRH se centra en el suministro equitativo y sostenible de líquido bebible y 

refinación del público, al tiempo que gestiona y preserva adecuadamente los 

recursos hidrológicos desde el panorama de vista del líquido de las personas. 

 

 La variable satisfacción, de acuerdo con Reyes y Veliz (2021), se define 

como el conjunto de sentimientos de felicidad o tristeza, deleite o decepción 

de una persona como resultado de contrastar el valor real de la adquisición 

de un bien o servicio (el resultado) con las expectativas que se había hecho.  

Por lo tanto, si el consumidor siente que los resultados son inferiores a sus 

expectativas no quedará satisfecho, si son iguales quedará satisfecho, pero si 

superan sus expectativas, estará muy satisfecho.  

 

Lograr satisfacción del cliente significa que el cliente vuelve a comprar el 

producto y/o servicio, lo que implica que está dispuesto a pagar un precio 

mayor. Por lo tanto, la satisfacción es la actitud del consumidor después de 

adquirir un producto o servicio (Reyes y Veliz, 2021). 

 

De la misma manera resulta importante, que a través de encuestas, el 

Índice de Satisfacción de los Usuarios mide el rango de satisfacción de los 

parroquianos con la prestación de saneamiento y la atención que han recibido 

del proveedor del servicio. (SUNASS, 2022). 

 

Con respecto a las Teorías de la variable satisfacción, según Maslow 

(1991), Teoría del orden de necesidades, presenta dos niveles de 

necesidades, las biológicas y otras que pueden surgir solo cuando las 

necesidades fisiológicas (agua, alimento, calor, abrigo y sueño), necesidades 

de certidumbre (trabajo, posesiones, alimento), pertenencia o aceptación (si 

es aceptado por los demás), autoestima o categoría (autoestima), 

autorrealización (maximización del potencial (Koontz et al., 2012). 
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De acuerdo con Herzbert (1993). En su teoría de la motivación-higiene, 

Frederick Herzberg sugiere dos factores: los que causan satisfacción 

(motivadores) y los que causan descontento (insatisfechos).  La teoría 

sugiere, por tanto, que para ello es necesaria la presencia de motivadores y 

que la falta de éstos es insuficiente para convencer al consumidor de que 

compre el bien o el servicio.  En consecuencia, Herzberg calificó de 

insatisfactorios los "factores higiénicos": supervisión, entorno de trabajo, 

conexiones interpersonales, salario, prestigio, seguridad laboral y privacidad.  

Definió la motivación como "logro, reconocimiento, reto laboral, promoción, 

trabajo estimulante, avance y crecimiento en el trabajo". 

 

De la misma manera y de acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry. 

(1988), se utiliza el modelo SERVQUAL, el cual permite medir el bienestar del 

cliente en función a la transcendencia del servicio ofertado por la empresa. 

 

Las dimensiones del modelo SERVQUAL como señalan Parasuraman 

(1988); Mejías (2018); Silva (2021); Kotler y Keller (2012) cuenta con 22 

preguntas para cinco (5) dimensiones que son tangibles, confiabilidad, 

receptividad, seguridad y empatía; así: 

Tangibles: que considera como elementos el equipo, la apariencia del 

personal, las instalaciones físicas.  Es decir, que los clientes aspiran a que las 

empresas tengan medios de comunicación honestos y claros, así como que 

sus instalaciones sean cómodas y limpias.  

 

Fiabilidad o Confiabilidad: relacionado con la capacidad del proveedor 

del servicio de entregar lo ofrecido de forma precisa y confiable. En relación a 

lo referido es que los clientes esperan que las empresas cumplan lo que 

ofrecen. 

 

La responsabilidad y la capacidad de respuesta están vinculadas a la 

intención de proteger a los clientes y prestar un eficaz sistema.   Resultando 

así que, los clientes necesitan un servicio rápido por parte de la empresa. 
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Tiene componentes como la prontitud, la disposición de los empleados, la 

rapidez y el tiempo de respuesta (ejecución y cumplimiento). 

 

Garantía o Confianza o Seguridad: relativas a los conocimientos, el 

civismo y la confianza que los empleados infunden en los demás.  En otras 

palabras, los clientes esperan que los empleados de la empresa sepan lo que 

están haciendo y sean corteses. Estos incluyen la confianza, el conocimiento, 

la flexibilidad, la preocupación por el cliente, conocimiento técnico y el 

comportamiento.  

 

Empatía: se refiere a la atención y el cuidado personalizados que una 

empresa ofrece a sus clientes.  En otras palabras, los clientes de la empresa 

quieren que los empleados de la empresa brinden una atención personal e 

individual.  Incluye elementos como el interés, la comprensión de las 

necesidades del cliente, la prestación de un excelente servicio desde el 

principio, las prácticas de servicio al cliente.  

 

Asimismo, la presente investigación toma en cuenta el paradigma del 

positivismo que según Contreras (2011). Esta perspectiva afirma, la clase 

material del conocimiento, que lo conecta con el progreso intelectual del 

hombre y la humanidad, en un esquema para utilizar métodos científicos para 

investigar las interacciones sociales.  

 

La premisa ontológica de este paradigma afirma que existen fenómenos 

idénticos en todo el cosmos y que se repetirán si las condiciones son 

suficientemente similares (Damiani, 2005, p.108).  Presupone una presencia 

de una estructura, que el prerrequisito para la estructuración del conocimiento, 

es la experiencia.  Asume que la autenticidad está comprendida en las 

acciones, entonces la principal meta es verificar y arquear estos hechos para 

establecer las vinculaciones que permitan una conceptualización y 

posteriormente la universalización de los mismos. En la exploración y en la 

producción de enseñanzas, es un rasgo que identifica al empirismo como 

corriente epistemológica. En este marco en esta tesis se recogió datos 
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utilizando métodos que se ha consideraron objetivos y basados en principios 

estadísticos. 

 

Asimismo, según Contreras (2011), hace referencia que el 

postpositivismo.  Esta postura, en la segunda mitad del siglo XX, presentó a 

Karl Popper, como uno de sus Representantes más influyentes, quien se basa 

en el valor que se concede a las teorías científicas, así como en la 

comparación perjudicial de tales supuestos con la experiencia, o falsabilidad. 

Popper propone la refutabilidad empírica como criterio de demarcación. La 

coexistencia de afirmaciones contemplaciones, tal veracidad al refutar otra 

teoría constituye la rebatibilidad empírica o inexactitud de una hipótesis.   

 

En la década de 1960, Kuhn acuñó el término "paradigma", que ahora 

se entiende como un conjunto de ideas relativas a "...generalidades... para 

relatar los dogmas distribuidas por la comunidad" (Kuhn 1971, p. 81). Hace 

referencia al procedimiento de evolución científica y afirma que llega al 

momento con varios prototipos que interpretan igual suceso, y, uno de estos 

acabará convirtiéndose en el prototipo imperioso reconocido y disperso por 

una comunidad. Afirma que cuando un modelo es incapaz de ofrecer una 

solución para las cuestiones planteadas, surge una crisis dentro de ese 

paradigma. En consecuencia, se buscan otras posturas que aporten una 

solución y, si se localiza o revela una, ésta absorbe o sustituye a todos los 

paradigmas anteriores, momento en el que se produce la innovación científica. 
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III. METODOLOGÍA 

Las metodologías de investigación utilizadas fueron deductiva, analítica, 

sintética y deductivo-hipotética. 

 
Bernal (2010). El método deductivo es un enfoque científico que tiene en 

cuenta las generalizaciones. Para aplicar determinados hechos o soluciones, 

el enfoque parte del análisis de principios, teoremas y postulados que han 

demostrado ser ciertos. Las hipótesis de la investigación se elaboraron para 

abordar las conclusiones a la luz de los objetivos propuestos con respecto a 

la valoración del agua y su efecto en el bienestar del cliente. 

 
Bernal (2010). El método analítico, o este proceso intelectual, implica 

analizar un objeto de estudio separando cada componente del todo y 

analizándolo de una manera particular. En este sentido y en consideración a 

este método de investigación, se realizó el análisis de las teorías centrales y 

su utilización como medio de análisis válido y confiable para valorar el agua 

pura y su impacto en el usuario satisfecho. 

 
Bernal (2010) Señala que, de esta manera, fue posible integrar elementos 

pertinentes de diversos actores en el marco teórico y combinarlos con 

perspectivas realistas basadas en los rasgos de los consumidores del servicio 

de agua del distrito de Tumbes, en relación, con el valor del agua potable y el 

bienestar de la población. Los componentes desintegradores de un objeto de 

investigación se combinan mediante el enfoque sintético para poder 

examinarlos en su conjunto. 

 
Bernal (2010). La técnica hipotético-deductiva, que parte de afirmaciones 

formadas por hipótesis y trata de refutarlas llegando a conclusiones que deben 

ser verificadas por los hechos, se aplica al planteamiento del estudio de las 

hipótesis planteadas. 
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3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1  Tipo de investigación. 

No hubo manipulación de variable activa y los acontecimientos fueron  

observados simplemente en su entorno innato antes de ser estudiados, el 

estudio no puede considerarse no experimental. (Sampiere, 2010).  

 

a) Según su objetivo: es Básica, también conocido como investigación pura 

o dogmática, se crea dentro del marco teórico y está presente en él con el 

objetivo de hacer avanzar el conocimiento científico, que no se contrapone 

al componente práctico.  (Rivadeneira, 2017). 

 

b) Según su carácter: resulta ser una de correlación causal, al ser 

responsable de reconocer la valoración del elemento potable y su 

repercusión en el cliente satisfecho, pues permite identificar los elementos 

relacionados con el tema. (Hernández y Mendoza, 2018).  

 

c) Según su condición: es cuantitativa, dado que los criterios investigados 

se analizaron mediante cuantificación e interpretación utilizando la 

estadística como ciencia formal, de acuerdo con el enfoque empírico 

(Hernández y Mendoza, 2018).  

 

d) Según el alcance temporal: es transeccional dado que la evaluación de 

las variables se recogieron a lo largo de un periodo de tiempo determinado 

(Hernández y Mendoza, 2018).  

 

3.1.2  Diseño de investigación 

El diseño resulta ser no experimental correlacional causal de corte 

transeccional.  Dado que su objetivo es detallar la vinculación causal entre 

variantes medidas de una muestra, en un momento determinado, este 

diseño es transeccional. 

Es correlacional causal, Hernández, (2010, p. 121), afirma. "No 

cambiamos a propósito uno o más elementos independientes para 

observar cómo afectan a otras variables. Observamos los 
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acontecimientos tal y como ocurren en su entorno natural para después 

analizarlos. 

 

Por ello, la investigación en su diseño, se ejemplifica de la siguiente 

manera: 

 

 

 

 

 

 

 

Dónde: 

M    :   Muestra (Usuarios del servicio de agua potable en un distrito 

de Tumbes) 

Ox   :   Observación de variable independiente – Valoración del 

servicio de agua potable. 

Oy :   Observación de variable dependiente – Satisfacción del 

usuario. 

r  :   Relación causal entre variables. 

 

3.2 Variables y operacionalización  

 

Variable independiente: Valoración del agua potable 

 
Definición conceptual:  

La locución "valor del líquido" se refiere a la idea de que el agua tiene valor 

debido a la variedad de ventajas recibidas por su uso y consumo en diversas 

actividades domésticas, agrícolas e industriales, así como por los importantes 

servicios ecosistémicos que proporciona. Piñeros (2021). 
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Definición operacional: 

El producto obtenido al aplicar del cuestionario evaluativo de valoración del 

agua potable, el cual ha sido adaptado de Astudillo (2021), provienen de dicho 

cuestionario que cuenta de 19 Ítem y 03 dimensiones, siendo estas; dimensión 

social, dimensión ambiental y dimensión económica, se midió la variable, 

empleó la escala Likert, teniendo como escala de puntuación 05 niveles, 1 

nunca, 2 casi nunca, 3 a veces, 4 casi siempre, y 5 siempre.  

 
 

Variable dependiente: Satisfacción del usuario.  

 

Definición conceptual: 

Definiéndose como un conjunto de sentimientos de tristeza o felicidad, 

decepción o deleite de una persona como resultado de contrastar el valor real 

de la adquisición de un bien o servicio (el resultado) con las expectativas que 

se había hecho. (Reyes y Veliz, 2021). 

 
Definición operacional: 

La variable se evaluó con los resultados de aplicabilidad del cuestionario de 

satisfacción del usuario del servicio de agua potable, cuestionario que consta 

de 21 ítem con 05 dimensiones, siendo estas las dimensiones fiabilidad, 

capacidad de respuesta, confianza, empatía y tangible, para lo cual se hizo 

uso la escala Likert, teniendo una escala de puntuación 05 niveles, 1 nunca, 

2 casi nunca, 3 a veces, 4 casi siempre, y 5 siempre. 

 
Anexo 1, descripción a profundidad de la operacionalización de las variables. 

 

3.3 Población, muestra y muestreo 

  
3.3.1 Población 

El estudio tarifario en Tumbes 2023-2027, Unidad Ejecutora 002 

Servicio de Saneamiento, considera a cada hogar como usuario de la 

prestación de fluido potable y que vive en Tumbes, en uno de sus distritos.  
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Siendo que, en el año 2023 existían 20130 usuarios u hogares en un 

distrito de Tumbes.  

 

-  Criterios de inclusión 

En un distrito de Tumbes, se considera al usuario de una vivienda que 

tiene conexión al suministro de agua potable, si sus habitantes utilizan 

fluido saludable. 

 

-  Criterios de exclusión   

Población no usuaria de la prestación básica de agua en uno distrito de 

Tumbes, así como a personas menores de 18 años, los cuales no 

figuran como titulares a la facturación del servicio prestado. 

 
 

3.3.2    Muestra 

Consideramos a la población de los principales Barrios y Asentamientos 

Humanos del Distrito de Tumbes, los cuales representan 195 usuarios, en 

el entendido que cada vivienda cuenta con servicio de agua potable, 

representó un usuario. 

El cómputo de la muestra se hizo uso el enunciado: 
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Tabla 1 

Número de viviendas por Asentamiento Humano, Barrio, Urbanización de un 

Distrito de Tumbes 2023. 

N° DENOMINACIÓN VIVIENDAS 

1 Asentamiento Humano Las Flores 13 

2 Asentamiento Humano Pampa Grande 13 

3 Asentamiento Humano El Edén 13 

4 Barrio El Milagro 13 

5 Barrio Las Mercedes 13 

6 Barrio El Progreso 13 

7 Barrio El Tablazo 13 

8 Asentamiento Humano Salamanca 13 

9 Barrio San José 13 

10 Barrio El Recreo 13 

11 Asentamiento Humano Los Jardines 13 

12 Asentamiento Humano Los Cedros 13 

13 Asentamiento Humano Los Ángeles 13 

14 Urbanización Andrés Araujo Moran 13 

15 Urbanización Lishner Tudela 13 

  TOTAL 195 

Nota: Información de asentamientos humanos, barrios, urbanizaciones, recabada de Plan 

de Acondicionamiento Territorial 2020 – 2040. 

 

 

3.3.3. Muestreo 

El tamaño de muestra en domicilio se ha prorrateado en manzanas y 

domicilios en términos proporcionales, aplicando el reparto proporcional a 

fijación en forma proporcional, en ese sentido es que se aplicó 13 

encuestas en las manzanas seleccionadas en cada uno de los 

asentamientos humanos, barrios y urbanización debidamente 

seleccionado. 
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3.3.4 Unidad de análisis 

Población usuaria con disponibilidad de prestación de recurso hídrico 

potable en Tumbes, un distrito, siendo representada por vivienda con 

conexión de agua potable año 2023. 

 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se usó la técnica de la encuesta, que permite conseguir información de 

primera mano de los agentes relacionados al estudio. (Useche et al., 2019), 

la cual se aplicó en el estudio para recolectar datos de los usuarios en nexo a 

las variables en estudio.  

 

De la misma manera se utilizó la revisión documental. Esta técnica 

permite una observación de lo complementario, una guía básica para el 

conocimiento de la documentación técnica de la organización u otros 

organismos involucrados en la investigación.  

 

El cuestionario fue útil como instrumento para el estudio, el mismo que 

según (Hernández y Mendoza, 2018), lo define como un conjunto de 

preguntas en nexo a 1 o varias variables a cuantificar. 

 

El cuestionario. Se recolecto información sobre las variables a analizar a 

partir de un cuestionario cerrado aplicado a los consumidores de la prestación 

de agua potable en un distrito de Tumbes: Satisfacción del usuario y la 

Valoración del agua potable. 

 

El cuestionario incluyó 19 ítems para la variable 1, que fue la Valoración 

del agua potable, e incluyó tres dimensiones: Económica, ambiental y social. 

 

El cuestionario se refiere a la variable 2, sobre la satisfacción del usuario, 

incluyendo 05 dimensiones: Confiabilidad, tangible, confianza, empatía, 

capacidad de respuesta, un total de 21 ítems.  
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A efectos de la validez de los instrumentos, se obtuvo la calificación 

correspondiente de aplicable, por consideración de “Juicio de expertos”. 

 

Tabla 2 

Detalle de expertos que validaron los instrumentos. 

N° Experto Grado DNI Calificativo 

1 Eleazar Torres Ybañez Magister 2679708 Aplicable 

2 Oscar Andrés Pastor Paredes Magister 23954681 Aplicable 

3 Emilio Chocobar Reyes Magister 2845504 Aplicable 

 

 

De la misma manera se aplicó la prueba de confiabilidad de las 

herramientas, según el cálculo del coeficiente Alfa de Cronbach, que permitió 

identificar la coherencia entre variables, para lo cual se aplicó un muestra piloto 

de 20 clientes a quienes se les brinda el servicio de agua potable, para la 

variable valoración del agua potable, encontrándose un Alfa de 0.631, 

calificándose esta como nivel de fiabilidad aceptable; en tanto que, variable 

satisfacción del usuario alcanzó un alfa de 0,927, calificándose como nivel de 

fiabilidad excelente. 

 

 

3.5 Procedimientos 

Procesamiento de información significa analizar la información, describir 

los hechos y conceptos que contiene, organizar o reorganizar lógicamente y 

resumir el contenido. (Figueredo et al., 2019), de las teoría y antecedentes de 

la cuestión a examinar. Es así como realizó encuestas que permitió recabar 

información en virtud del objetivo general y específicos propuestos, se empleó 

la escala de Likert, de un cuestionario validado por 03 expertos, quienes 

valuaron los referidos instrumentos, luego de ello se realizó una prueba piloto 

con 30 usuarios del servicio de agua potable en la jurisdicción del distrito de 

Tumbes. 
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3.6 Método de análisis de datos 

 

a) Generación de matriz con la base de datos.  Verificó que las preguntas 

fueron contestadas correctamente, por lo cual dicha información se 

procesó utilizando Microsoft Excel para iniciar el análisis de datos.  

 

b) Aplicación de estadística descriptiva. Se utilizan tablas de doble 

entrada para presentar a medidas de porcentaje, y, a medidas de 

frecuencia simple que se utilizaron para identificar cada variable del 

estudio.  

 

c) Aplicación de la estadística inferencial.  Los datos se procesan primero 

en formato xls, tras lo cual se aplican medidas de frecuencia y 

porcentaje.  Además, la normalidad y el tamaño de variables se 

examinan con el estadístico de normalidad de Kolmogorov-Smirnov. Se 

determinó que un resultado inferior a 0,05, dio lugar a una distribución 

no normal, en virtud a ello se utiliza el coeficiente de Spearman.  El 

valor del coeficiente de correlación también nos permitió determinar la 

amplitud relacional, utilizando el criterio de Cohen (1988), clasificando 

la relación como trivial o nula si r < .10, pequeña si r < .30, moderada 

si r ≥ .50 y grande si r .50; se categorizaron los datos más pertinentes 

para los objetivos de la encuesta. Asimismo, se realizó el análisis de 

regresión lineal, permitiendo analizar, modelar y cuantificar la dirección 

y fuerza de la relación entra las dos variables en estudio.  

  

  

3.7 Aspectos éticos   

Al trabajar con una muestra biológica de personas, se solicitó 

consentimiento expreso para su participación en el estudio luego de 

explicarles la naturaleza del mismo, sus objetivos y lo que incluía su 

participación.  Ello en referencia al Código de Ética vigente. (Universidad 

César Vallejo, 2020). 
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Además, se hizo saber a los participantes la privacidad de sus identidades 

y uso de sus contestaciones para la investigación.  No obstante, se les hizo 

saber su derecho a negarse a participar si lo consideraban más conveniente. 

 

En consecuencia, el código referido señala la relevancia de citar en su 

debida oportunidad la fuente de información, que hemos utilizado 7ª edición 

de la norma APA, que asegura de la inexistencia de plagio, ya que se utilizaron 

técnicas de paráfrasis para escribir información, ha sido confirmado por el 

software Turnitin contra el plagio. 
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IV. RESULTADOS 

4.1.  Presentación de resultados 

 

Tabla 3 

Nivel de Valoración del agua potable del usuario de un distrito de Tumbes 

2023. 

VALORACION DEL AGUA POTABLE Nº % 

Alto 57 29.2 

Medio 117 60.0 

Bajo 21 10.8 

Total 195 100.0 

Nota: Aplicación de los instrumentos a los usuarios que se les brinda 
          el servicio de agua potable de un distrito de Tumbes 2023. 

 

 
Figura 1 
Nivel de Valoración del agua potable del usuario de un distrito de Tumbes 

2023. 

 

Nota: Aplicación de los instrumentos a los usuarios que se les brinda  
         el servicio de agua potable de un distrito de Tumbes 2023. 
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Interpretación: 

La tabla 2 demuestra que el 60,0%, es decir, 117 usuarios a quienes se les 

otorga el servicio de agua potable, califican el servicio como un nivel medio 

de apreciación del valor del agua potable, mientras que el 29,2%, es decir, 57 

usuarios a quienes se les brinda el servicio de agua potable, califican el 

servicio como un nivel alto de apreciación del valor del agua potable, de la 

misma manera un 10,8% de los usuarios refieren que tiene un nivel bajo de 

apreciación del servicio recibido. 

 
Tabla 4 

Nivel de la valoración del agua potable y sus dimensiones en un Distrito de 

Tumbes – 2023 

VALORACION DEL AGUA POTABLE 

NIVELES 
SOCIAL AMBIENTAL ECONOMICA 

N % N % N % 

Bajo 56 28.72 8 4.10 40 20.51 

Medio 
10
7 54.87 88 45.13 65 33.33 

Alto 32 16.41 99 50.77 90 46.15 

  
19
5 100.00 

19
5 100.00 

19
5 100.00 

Nota: Aplicación de los instrumentos a los usuarios que se les brinda el servicio 
          de agua potable de un distrito de Tumbes 2023. 

 
Figura 2 
Nivel de la valoración del agua potable y sus dimensiones en un Distrito de 

Tumbes – 2023  

 
Nota: Aplicación de los instrumentos a los usuarios que se les brinda el servicio 
          de agua potable de un distrito de Tumbes 2023. 
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Interpretación 

De acuerdo con los resultados que se obtuvieron de la valoración del agua 

potable, según los usuarios a quienes se les brinda el servicio en un distrito 

de Tumbes, señalan que el 54.87% como  en un nivel medio en relación a la 

dimensión social, en tanto que un 45.13% calificó como un nivel medio en la 

dimensión ambiental, asimismo en la dimensión económica se tiene que un 

46.15% de usuarios manifiestan que se tiene un nivel alto, similar situación se 

presentó cuando un 50.77%, refieren que se tiene un nivel alto de valoración 

en la dimensión ambiental, en tanto que un 4.1%, en la dimensión ambiental 

lo califico con un nivel bajo. 

 

 

Tabla 5 

Nivel de satisfacción del agua potable del usuario de un distrito de Tumbes 

2023. 

 

SATISFACCION DEL USUARIO Nº % 

Alto 54 27.7 

Medio 58 29.7 

Bajo 83 42.6 

Total 195 100.0 

 Nota: Aplicación de los instrumentos a los usuarios a quienes se les brinda  
           el servicio de agua potable de un distrito de Tumbes 2023. 
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Figura 3 

Nivel de satisfacción del usuario de un distrito de Tumbes 2023. 

 

 
Nota: Aplicación de los instrumentos a los usuarios a quienes se les brinda  
          el servicio de agua potable de un distrito de Tumbes 2023. 

 
 
 

Interpretación:  

La tabla 3 muestra que el 42,6%, es decir 83 clientes a quienes se brinda el 

servicio de agua potable, reportan insatisfacción con el servicio brindado, 

indicando claramente el malestar que siente por el servicio que recibe, de la 

misma manera se obtuvo un 29,7%, es decir, 58 usuarios, declaran un nivel 

de satisfacción medio con el servicio, en tanto que un 27.7% refirió que un 

nivel alto de satisfacción por el servicio brindado. 
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Tabla 6 

Nivel de satisfacción del usuario del agua potable y sus dimensiones en un 

Distrito de Tumbes – 2023  

SATISFACCION DEL USUARIO 

NIVELES 
FIABILIDAD 

CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 

CONFIANZA EMPATIA TANGIBLE 

N % N % N % N % N % 

Bajo 133 68.21 125 64.10 79 40.51 74 37.95 46 23.59 

Medio 17 8.72 43 22.05 36 18.46 65 33.33 76 38.97 

Alto 45 23.08 27 13.85 80 41.03 56 28.72 73 37.44 

TOTAL 195 100.00 195 100.00 195 100.00 195 100.00 195   

Nota: Aplicación del instrumento en un distrito de Tumbes 2023, a los usuarios 
que se brinda el servicio de agua potable. 

 

 
Figura 4 

 

Nivel de satisfacción del usuario y sus dimensiones en un Distrito de Tumbes 

– 2023  

 

 

Nota: Aplicación del instrumento en un distrito de Tumbes 2023, a los usuarios 
que se les brinda el servicio de agua potable. 
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Interpretación:  

La tabla 6 señala, un 68,21% de usuarios a quienes se les brinda el servicio 

de agua potable refirieron un bajo nivel de satisfacción en la dimensión 

fiabilidad, de la misma manera un 64,1%, en la dimensión capacidad de 

respuesta refirió bajo nivel de satisfacción, en tanto que el 40,51% de los 

consumidores refirió un nivel bajo en la dimensión confianza, asimismo un 

37,95%, refirió un bajo nivel en la dimensión empatía, en relación a la 

dimensión confianza se tiene un 41,03% que refirió un nivel alto de 

satisfacción, en tanto que en la dimensión tangible se obtuvo que un 37.44% 

de los usuarios indicaron un nivel alto de satisfacción, asimismo en la 

dimensión empatía un 28.72% de usuarios refirió un alto de satisfacción. 

 

 4.2.  Contrastación de hipótesis 

 

Tabla 7 

Pruebas de normalidad de la valoración del agua potable y su incidencia en la 

satisfacción del usuario de un distrito de Tumbes 2023 

 Kolmogorov-Smirnova 

  Estadístico gl Sig. 

Social 0.097 195 <0.001 

Ambiental 0.147 195 <0.001 

Económica 0.196 195 <0.001 

Valoración del agua 
potable 

0.108 195 <0.001 

Fiabilidad 0.157 195 <0.001 

Capacidad de respuesta 0.119 195 <0.001 

Confianza 0.179 195 <0.001 

Empatía 0.112 195 <0.001 

Tangible 0.082 195 0.003 

Satisfacción del 
Usuario 

0.079 195 0.005 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

                  Nota: n=195; p<0.005 
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La variable valoración del agua potable (p <0.001 <0.05), del mismo modo con 

respecto a la variable satisfacción del usuario (p=0.005 < 0.05), ambas no 

tienen una distribución normal, con respecto a las dimensiones y ambas 

variables, estas no tienen una distribución normal (p<0.05). De acuerdo con 

estos resultados se aplicaron pruebas de correlación no paramétricas, 

considerando que tenía 195 datos, se utiliza Kolmogorov -Smirnov, para 

realizar el análisis, así como la prueba de Rho Spearman, en ese sentido 

determina la no existencia de normalidad entre las dos variables totales, así 

como en sus correspondientes dimensiones, dado que su nivel significancia 

es menor al 5% 

 

Hipótesis general  

 

H1: La valoración del agua potable incide directa y significativamente en la 

satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023.  

 

Tabla 8 

Valoración del agua potable y su incidencia en la satisfacción del usuario de 

un distrito de Tumbes 2023 

 

SATISFACCION 
DEL USUARIO 

VALORACION DEL AGUA POTABLE   

Alto Medio Bajo TODOS 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Alto 2 9.5 31 26.5 21 36.8 54 27.7 

Medio 4 19.0 34 29.1 20 35.1 58 29.7 

Bajo 15 71.4 52 44.4 16 28.1 83 42.6 

TOTAL 21 100.0 117 100.0 57 100.0 195 100.0 

       Nota: Información obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un distrito    
de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman = 0,329. Sig. P = 0.001<00.1 
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Interpretación 

Según la tabla 8, evidencia que, un 71,4% de consumidores del servicio de 

agua potable califican el agua con una valoración baja, lo que conlleva a una 

baja satisfacción del servicio por parte del consumidor, mientras que solo el 

29.1% señalan que tanto la valoración del agua como la satisfacción del 

usuario alcanzan un nivel medio, mientras que un 36.8% de los usuarios 

refiere que nivel de valoración alto se refleja en el mismo nivel de satisfacción 

del usuario, de la misma manera refiere que existe una asociación positiva y 

altamente significativa entre la valoración del agua potable y el agrado del 

usuario, se acepta a la luz de los resultados; además, en cuanto al valor Rho 

0.329, determina una relación positiva baja, nivel de significancia P = 0.000 

menor a 0.01.  Los resultados obtenidos conllevaron a aceptar la hipótesis 

general (Hi), es decir se concluye que, con la existencia de una asociación 

positiva y altamente significativa, entre la satisfacción del usuario y la 

valoración del agua potable. 
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Hipótesis específicas.  

H2: La dimensión social de la valoración del agua potable incide directa y 

significativamente en la satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 

2023. 

Tabla 9 

La dimensión social de la valoración del agua potable y su relación con la 

satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023. 

SATISFACCION 
DEL USUARIO 

DIMENSION SOCIAL   

Alto Medio Bajo TODOS 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Alto 10 31.3 32 29.9 12 21.4 54 27.7 

Medio 13 40.6 34 31.8 11 19.6 58 29.7 

Bajo 9 28.1 41 38.3 33 58.9 83 42.6 

TOTAL 32 100.0 107 100.0 56 100.0 195 100.0 

Nota: Información obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un       

distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,260, p<0,001 

 

Interpretación: 

Según la tabla 9, indica la existencia de una asociación positiva y altamente 

significativa entre la dimensión social de la valoración del agua potable y la 

satisfacción del usuario, asimismo en cuanto al valor de Rho 0.260 se señala 

una relación positiva baja con un nivel de significancia P = 0.000 menor a 0.01. 

Se acepta la hipótesis a la luz de los resultados 
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H3: La dimensión ambiental de la valoración del agua potable incide directa y 

significativamente en la satisfacción del usuario en distrito de Tumbes 

2023. 

 

Tabla 10 

La dimensión ambiental de la valoración del agua potable y su relación con la 

satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023. 

SATISFACCION 
DEL USUARIO 

DIMENSION AMBIENTAL    

Alto Medio Bajo TODOS 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Alto 29 29.3 23 26.1 2 25.0 54 27.7 

Medio 26 26.3 30 34.1 2 25.0 58 29.7 

Bajo 44 44.4 35 39.8 4 50.0 83 42.6 

TOTAL 99 100.0 88 100.0 8 100.0 195 100.0 

Nota: Información obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un       

distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,047, p= 0.515 > 
0,001 

 
 

Interpretación: 

Según la Tabla 10, indica que no existe una asociación positiva y significativa 

entre valoración del agua potable, en su dimensión ambiental y la satisfacción 

del usuario, asimismo en cuanto al valor de la relación de Rho 0.047 se señala 

una relación positiva muy débil y despreciable con una significancia 

correlacional P = 0.515 mayor a 0.05. se rechaza la hipótesis de investigación. 
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H4: La dimensión económica de la valoración del agua potable incide directa 

y significativamente en la satisfacción del usuario en un distrito de 

Tumbes 2023. 

 

Tabla 11 

La dimensión económica de la valoración del agua potable y su relación con 

la satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023 

SATISFACCION 
DEL USUARIO 

DIMENSION ECONOMICA   

Alto Medio Bajo TODOS 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Alto 29 37.2 18 23.4 7 17.5 54 27.7 

Medio 26 33.3 22 28.6 10 25.0 58 29.7 

Bajo 23 29.5 37 48.1 23 57.5 83 42.6 

TOTAL 78 100.0 77 100.0 40 100.0 195 100.0 

Nota: Información obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un       

distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,308, p<0,001 
 

Interpretación: 

De acuerdo con la tabla 11, refiere que existe una asociación positiva y 

altamente significativa que asocia la dimensión económica de la valoración 

del agua potable y la satisfacción del usuario, de la misma manera con 

respecto al Rho 0.308, se refleja que existe vinculación positiva baja con una 

significancia P = 0.000 menor a 0.01. A la luz de los resultados, se acepta la 

hipótesis. 
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H5: La valoración del agua potable incide directa y significativamente en la 

fiabilidad del usuario en un distrito de Tumbes 2023. 

 

Tabla 12 

Valoración del agua potable y su relación con la dimensión fiabilidad de la 

satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023 

 

FIABILIDAD 

VALORACION DEL AGUA POTABLE   

Alto Medio Bajo TODOS 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Alto 18 85.7 83 70.9 32 56.1 133 68.2 

Medio 1 4.8 14 12.0 2 3.5 17 8.7 

Bajo 2 9.5 20 17.1 23 40.4 45 23.1 

TOTAL 21 100.0 117 100.0 57 100.0 195 100.0 

Nota: Información obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un       

distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,270, p<0,001 

 
Interpretación 

La tabla 12, señala la existencia de asociación positiva y altamente 

significativa con la variable valoración del agua potable y la fiabilidad, 

asimismo en relación de Rho 0.270, se señala una relación positiva baja, 

significancia P = 0.000 menor a 0.01. Según los resultados obtenidos se 

acepta la hipótesis. A mayor valoración del agua, mayor fiabilidad. 
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H6: La valoración del agua potable incide directa y significativamente en la 

capacidad de respuesta del usuario en un distrito de Tumbes 2023. 

 

 

Tabla 13 

Valoración del agua potable y su relación con la dimensión capacidad de 

respuesta de la satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023 

 

CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 

VALORACION DEL AGUA POTABLE   

Alto Medio Bajo TODOS 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Alto 18 85.7 74 63.8 32 56.1 124 63.9 

Medio 2 9.5 29 25.0 12 21.1 43 22.2 

Bajo 1 4.8 13 11.2 13 22.8 27 13.9 

TOTAL 21 100.0 116 100.0 57 100.0 194 100.0 

Nota: Información obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un       

distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,309, p<0,001 
 

Interpretación 

De acuerdo con la tabla 13, existe asociación positiva y altamente significativa 

entre, la variable la valoración del agua potable y el agrado del usuario, 

asimismo referente al valor de Rho 0.309 se señala una asociación positiva 

baja, significancia P = 0.000 menor a 0.01. En relación a los resultados 

obtenidos se acepta la hipótesis. A mayor valoración del agua potable, mayor 

capacidad de respuesta. 
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H7: La valoración del agua potable incide directa y significativamente en la 

confianza del usuario en un distrito de Tumbes 2023. 

 

Tabla 14 

Valoración del agua potable y su relación con la dimensión confianza de la 

satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023 

 

CONFIANZA 

VALORACION DEL AGUA POTABLE   

Alto Medio Bajo TODOS 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Alto 14 66.7 51 43.6 14 24.6 79 40.5 

Medio 1 4.8 23 19.7 12 21.1 36 18.5 

Bajo 6 28.6 43 36.8 31 54.4 80 41.0 

TOTAL 21 100.0 117 100.0 57 100.0 195 100.0 

Nota: Información obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un       

distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,288, p<0,001 
 

Interpretación:  

Segú tabla 14, señala, la existencia de asociación positiva, altamente 

significativa entre la valoración del agua potable con la confianza de la variable 

satisfacción del usuario, asimismo en cuanto al valor Rho 0.288, indica que 

existe una relación positiva baja, significancia P = 0.000 menor a 0.01. Se 

acepta la hipótesis a la luz de los resultados. A mayor valoración del agua 

potable, mayor confianza. 

  



 

 

45 

 

 
 

H8: La valoración del agua potable incide directa y significativamente en la 

empatía del usuario en un distrito de Tumbes 2023. 

 

Tabla 15 

Valoración del agua potable y su relación con la dimensión empatía de la 

satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023 

 

EMPATIA 

VALORACION DEL AGUA POTABLE   

Alto Medio Bajo TODOS 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Alto 12 57.1 48 41.0 14 24.6 74 37.9 

Medio 7 33.3 33 28.2 25 43.9 65 33.3 

Bajo 2 9.5 36 30.8 18 31.6 56 28.7 

TOTAL 21 100.0 117 100.0 57 100.0 195 100.0 

Nota: Información obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un       

distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,298, p<0,001 

 

Interpretación 

Según Tabla 15, existe asociación positiva y altamente significativa entre 

valoración del agua potable y empatía, asimismo en cuanto al valor Rho 0.298, 

indica una relación positiva baja, significancia P = 0.000 menor a 0.01. A la luz 

de los resultados logrados se acepta la hipótesis. A mayor valoración del agua 

potable, mayor dimensión empatía de la variable satisfacción del usuario. 
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H9: La valoración del agua potable incide directa y significativamente en lo 

tangible del usuario en un distrito de Tumbes 2023. 

 

Tabla 16 

Valoración del agua potable y su relación con la dimensión tangible de la 

satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023 

 

TANGIBLE 

VALORACION DEL AGUA POTABLE   

Alto Medio Bajo TODOS 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Alto 10 47.6 27 23.1 9 15.8 46 23.6 

Medio 9 42.9 48 41.0 19 33.3 76 39.0 

Bajo 2 9.5 42 35.9 29 50.9 73 37.4 

TOTAL 21 100.0 117 100.0 57 100.0 195 100.0 

Nota: Información obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un       

distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,254, p<0,001 

 

Según Tabla 16, refiere la existencia de asociación positiva y altamente 

significativa entre valoración del agua potable y lo tangible, se acepta a la luz 

de los resultados, asimismo en cuanto al valor Rho 0.254, indica relación 

positiva baja, nivel de significancia P = 0.000 < 0.01. De los resultados 

alcanzados, se acepta la hipótesis. A mayor valoración del agua potable, 

mayor es la dimensión tangible de la satisfacción del usuario. 
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Tabla 17 

Resumen de las pruebas de hipótesis de las variables valoración del agua potable y satisfacción del usuario de un distrito de 

Tumbes, 2023. 

 

RELACION DE VARIABLES 
RHO DE 

SPEARMAN 
PROBABILIDAD DECISIÓN SIGNIFICANCIA 

Valoración del agua potable y 
satisfacción del usuario. 

0.329                    
(positiva baja) 

<0.001<0.01 Se acepta la H1 
La relación estadística 

positiva y altamente 
significativa 

Relación de las dimensiones de la variable valoración del agua potable con la satisfacción del usuario  

Dimensión social – satisfacción del 
usuario. 

0.260                
(positiva baja) 

<0.001<0.01 Se acepta la H2 
Existe relación estadística 

positiva y altamente 
significativa 

Dimensión ambiental- satisfacción 
del usuario 

0.047              
(positiva baja 
despreciable) 

0.515>0.01 Se rechaza la H3 No existe relación estadística 

Dimensión económica – satisfacción 
del usuario 

0.308                      
(positiva baja) 

<0.001<0.01 Se acepta la H4 
Existe relación estadística 

positiva y altamente 
significativa 

Relación de la variable valoración del agua potable con las dimensiones de la variable satisfacción del usuario 

Valoración del agua potable – 
Dimensión Fiabilidad 

0.270             
(positiva baja) 

<0.001<0.01 Se acepta la H5 
Existe relación estadística 

positiva y altamente 
significativa 

Valoración del agua potable – 
Dimensión capacidad de respuesta. 

0.309                   
(positiva baja) 

<0.003<0.01 Se acepta la H6 
Existe relación estadística 

positiva y altamente 
significativa 
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Valoración del agua potable – 
confianza. 

0.288                     
(positiva baja) 

<0.007<0.01 Se acepta la H7 
Existe relación estadística 

positiva y altamente 
significativa 

Valoración del agua potable – 
Dimensión empatía. 

0.298                     
(positiva baja) 

<0.001<0.01 Se acepta la H8 
Existe relación estadística 

positiva y altamente 
significativa 

Valoración del agua potable – 
Dimensión tangible 

0,254               
(positiva baja) 

<0.001<0.01 Se acepta la H9 
Existe relación estadística 

positiva y altamente 
significativa 

Nota: Tabla 5-16 
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V. DISCUSIÓN 

 

Los resultados encontrados nos llevan a señalar que los usuarios manifiestan su 

insatisfacción en alto grado por la prestación recibida de agua potable, que conlleva 

a señalar que se requiere mejoras me permitan cubrir las expectativas en el servicio 

brindado por parte del prestador. 

Según el objetivo general, establecer de qué manera incide la valoración del 

agua potable en la satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023, se  

encontró que el valor (p calculado= <0.001) < (p tabular = 0.05), el cual se determinó 

mediante la prueba no paramétrica de Rho Spearman, la existencia de relación 

positiva baja altamente significativa, entre las variables, esto conlleva a señalar, 

que cuando los usuarios valoran positivamente el servicio de agua potable recibido 

esto influye positivamente en el nivel de satisfacción por el servicio de agua 

suministrado. De acuerdo con lo referido se aceptó la hipótesis del estudio que 

indicó que señala existencia de relación entre la valoración del agua potable y 

satisfacción del usuario, sin embargo, según la correlación de ambas variables se 

tiene una magnitud de nivel bajo Rho Spearman de 0.329. Estos resultados 

obtenidos son comparados con Briceño (2022), quien en su investigación concluyó 

que la calidad del servicio y satisfacción del usuario, sostienen relación. Asimismo, 

Fanzo, M.N (2022), refiere que la calidad del servicio está relacionada con la 

satisfacción. En ese sentido, según lo referido luego del correspondiente análisis 

se determina que si bien en investigaciones mencionadas que hacen análisis de la 

variable satisfacción, se muestra variaciones bastante significativas en lo 

correspondiente al nivel de magnitud de la correlación, en tanto que en el presente 

estudio tiene un grado de correlación según Rho Spearman de 0,329, en tanto que 

la investigación de Briceño (2021) el Rho Spearman es de 0.685, resultados como 

los indicados conllevan a señalar los diferentes escenarios y condiciones donde el 

servicio se brinda. 

En relación al objetivo específico 1, Se acepta la hipótesis planteada en el 

estudio, es por ello se puede afirmar que existe relación en la variable valoración 

de agua potable en su dimensión social y variable satisfacción del usuario y cada 

una de sus dimensiones, sin embargo se presentan coeficientes de correlación, que 

a decir de Roy et al. 2019, se presenta una correlación positiva de magnitud débil, 
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situación similar ocurre con la variable satisfacción del usuario y sus dimensiones 

como ocurre con la dimensión tangible, que tiene un indicador de Rho Spearman 

de 0.260,denotando con ello un nivel de correlación de magnitud débil. 

Con respecto al objetivo específico 2, se rechaza la hipótesis de 

investigación, lo que conlleva a afirmar la no existencia de relación entre la variable 

valoración de agua potable en su dimensión ambiental y variable satisfacción del 

usuario en cada una de sus dimensiones, sin embargo, se presentan coeficientes 

de correlación, que a decir de Roy et al. 2019, se presenta una correlación positiva 

de magnitud débil, lo que conlleva a señalar que los factores ambientales no 

influyen directamente en la percepción del usuario, quizás por aspectos de 

suministro o calidad en el servicio brindado, se tiene un indicador de Rho Spearman 

de 0.047,denotando con ello un nivel de correlación de magnitud débil. 

En relación al objetivo estadísticos 3, se acepta la hipótesis de investigación, a partir 

de lo cual se puede afirmar que existe relación en la variable valoración de agua 

potable en su dimensión económica y la variable satisfacción del usuario y sus 

dimensiones, sin embargo, se presentan coeficientes de correlación, que a decir de 

Roy et al. 2019, se presenta una correlación positiva de magnitud baja, con un Rho 

Spearman de 0,308, nivel de significancia <0,001 (p menor 0.01)  

Se debe apreciar la realidad de la región Tumbes, en relación al abastecimiento del 

servicio de primera necesidad, como es el agua potable, este se brinda 

esporádicamente, por algunas hora o días por semana; en ese sentido es que 

existe una brecha grande por coberturar o reformular, resultando de importancia la 

presente investigación, para poder determinar la realidad de los usuarios 

beneficiarios, representando una oportunidad de mejoras y adopción de decisiones 

correctivas de la empresa prestadora del servicio, para encontrar ideas amplias, 

oportunas y precisas que busque focalizar en todos los aspectos las causales que 

podrían generar incertidumbre, indiferencia a los reclamos de la población usuaria 

y finalmente la insatisfacción del usuario, para enmendar a corto y largo plazo. 

 

La presente investigación representa una realidad muy específica, 

consecuentemente no resulta comparable con otros estudios realizados; toda vez 

que, cualquier comparación con otros estudios no sería objetivo. 
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Es importante mencionar, que no se encontró suficiente información respecto a los 

trabajos previos relacionados con el diseño de la investigación en lo 

correspondiente a la valoración del agua potable. 
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VI.- CONCLUSIONES   

 

1. Se determinó una baja valoración del agua potable representado por el 

71,4%, lo cual está relacionado con la baja satisfacción del usuario, mientras 

que solo el 29.1% señalan que tanto la valoración del agua, así como la 

satisfacción del usuario se encuentra en nivel medio, en tanto que un 36.8% 

de los usuarios refiere que nivel de valoración alto se refleja en el mismo 

nivel de satisfacción. 

2. La valoración del agua potable y satisfacción del usuario de un distrito de 

Tumbes 2023, tienen relación positiva baja y altamente significativa con un 

valor de Rho de Spearman de 0.329, significancia <0,001 (p<0.001).  

3. La dimensión social de la valoración del agua potable, tiene incidencia 

positiva moderada y altamente significativa con la variable satisfacción del 

usuario de un distrito de Tumbes 2023, con un valor Rho Spearman de 

0.260, nivel de significancia < 0.001(p<0.001). 

4. La dimensión ambiental referida a la valoración del agua potable, no influye 

de manera significativa con la variable satisfacción del usuario de un distrito 

de Tumbes 2023, con un Rho Spearman de 0.047, nivel de significancia 

0,0515 (p>0.01).  

5. La dimensión económica referida valoración del agua potable, guarda 

relación positiva moderada y altamente significativa con la satisfacción del 

usuario de un distrito de Tumbes 2023, con un Rho Spearman de 0,308, nivel 

de significancia <0,001 (p menor 0.01).  

6. La valoración del agua potable incide de manera positiva modera y altamente 

significativa con la dimensión fiabilidad de la satisfacción del usuario de un 

distrito de Tumbes 2023, con un Rho Spearman de 0,270, significancia 

P<0.001 menor a 0.01.  

7. La valoración del agua potable influye de manera positiva baja y altamente 

significativa, con la dimensión capacidad de respuesta referida a la variable 

satisfacción del usuario, Rho de 0,309, significancia p<0.001 menor a 0,01.  

8. La valoración del agua potable está vinculada positiva moderada y altamente 

significativa con la dimensión confianza referida a la variable satisfacción del 
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usuario de un distrito de Tumbes 2023, con un Rho de 0,288, significancia 

p<0.001 menor a 0.01.  

9. La valoración del agua potable está asociada de manera positiva moderada 

y altamente significativa con la dimensión empatía de la variable satisfacción 

del usuario de un distrito de Tumbes 2023, con un Rho Spearman de 0,298, 

significancia p<0,001 menor a 0.01.  

10. La valoración del agua potable guarda relación de manera positiva moderada 

y altamente significativa con la satisfacción del usuario en su dimensión 

tangible, con un Rho Spearman de 0,254, significancia p<0.001 menor a 

0.01.  

11. La metodología que se empleó en la presente en la investigación, puede ser 

tomada para el desarrollo de otras investigaciones relacionadas a la 

valoración del agua potable y la satisfacción del usuario en el ámbito de la 

administración del servicio de agua potable, no obstante, ello no garantiza la 

obtención de resultados de similares características, ya que esto dependerá 

en gran medida de la jurisdicción donde se desarrolle y aplique la 

investigación. 
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VII.- RECOMENDACIONES 

 

Implementar por parte de Agua Tumbes un programa de control y vigilancia que 

garantice el almacenamiento, tratamiento y abastecimiento del agua potable 

necesaria, en los distritos del departamento de Tumbes, lo que conllevará a la 

prestación de la mejora del servicio.  

 

Comprometer a Agua Tumbes, quien como prestador que administra el sistema de 

agua potable, que garantice oportunamente calidad, cantidad y sostenibilidad del 

recurso hídrico potable en Tumbes, un distrito. 

 

Programar capacitaciones, por parte de Agua Tumbes, Superintendencia Nacional 

de Servicios de Saneamiento, al usuario, para concientizarlo en el uso responsable 

del agua, con la implicancia de las consecuencia positivas y negativas de su 

proceder. 

 

Garantizar por parte de Agua Tumbes, a los usuarios y potenciales futuros usuarios 

el acceso controlado y permanente de agua.  

 

Al prestador administrador de la asistencia del líquido saludable y saneamiento del 

Distrito de Tumbes, a generar las estrategias correspondientes hacia los usuarios 

desde ámbito educativo, desde su área comunicaciones de manera tal que permita 

la sensibilización de los ciudadanos en la forma de valor el agua. 

 

Programar capacitaciones por parte de Agua Tumbes, Superintendencia Nacional 

de Agua Tumbes, Autoridad Nacional del Agua, en relación al tema ambientales y 

su relación con el recurso hídrico, dado el escenario de cambio climático que se 

esta viviendo en los últimos tiempos.  
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de las variables 

 

Tabla de operacionalización de la variable: Valoración del agua potable 

 

 

Variables 
de estudio 

Definición  
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Variable 

independi

ente: 

Valoració
n del agua 

potable 

 
 
 
 
 
 
Según la Ley de Recursos 
Hídricos. Ley 29338 
(2009). define el agua 
como un recurso natural 
renovable, indispensable 
para la vida, vulnerable y 
estratégico para el 
desarrollo sostenible, el 
mantenimiento de los 
sistemas y ciclos naturales 
que la sustenta y la 
seguridad de la nación. 

 
 
 
Es el nivel de medición 
global de la variable 
satisfacción del usuario y 
de cada una de sus 
dimensiones: Social, 
ambiental y económica. 
La muestra participante es 
de 195 personas o 
usuarios (jefes de hogar o 
madres de familia). Para 
medirlo se aplicó la técnica 
de la encuesta y como 
instrumento un 
cuestionario de 19 ítems. 
Para el análisis de los 

Social 

- Población con acceso a agua potable. 

Percepción del agua potable como necesidad 

humana.  

- Población con dificultades para acceder al agua 

potable.  

- Acciones de control sobre uso del agua.  

- Población total que accede al agua potable. 

- Acciones sobre la calidad del agua potable. 

Ordinal 
politómica tipo 

Likert 
 
 

Opciones de 

respuesta: 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 
 

Ambiental 

- Acciones sobre cultura de prevención ante 

escasez del agua.  

- Acciones sobre buenas prácticas de consumo de 

agua. 

-  Acciones sobre reutilización del agua. 

- Acciones sobre control de cuidado de agua.  

- Estado de instalaciones de conducción del agua.  

- Percepción sobre consumo de agua limpia y 

segura. 



 

 

 

 

 resultados utilizamos la 
estadística descriptiva e 
inferencial cuyos datos se 
ingresaron al sistema 
SPSS V27; para ser 
contrastados con los 
trabajos previos 
enmarcándolo en la 
teorías, doctrinas y 
principios. 

Económica 

- Ud. paga el importe real de su consumo de agua 

potable.  

- El medidor de su consumo es confiable. Solicitas 

explicación del monto facturado cuando 

consideras que existe indicio de facturación 

elevada. 

- Tiene libertad para usar el agua potable de 

acuerdo a sus intereses. 

- Paga su recibo de consumo de agua potable con 

puntualidad. 

-  Sus conexiones de agua potable son legales.  

- Cuando conoces de una conexión clandestina, 

hace la denuncia a la autoridad respectiva. 

Niveles de 

escala: 

Bajo 

Medio  

Alto  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 
Tabla de operacionalización de la variable: Satisfacción del usuario 
 

Variable de 
estudio 

Definición  
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Variable 

dependiente: 

Satisfacción 

del usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La variable satisfacción, 

esta es definida como 

todos los sentimientos 

de alegría, placer o 

tristeza y decepción que 

siente una persona 

como consecuencia de 

comparar el valor 

percibido, al comprar un 

producto o servicio 

(resultado), contra las 

expectativas que se 

había generado. 

 
 
 
 
 
 
 
Es el nivel de medición 
global de la variable 
satisfacción del usuario y 
de cada una de sus 
dimensiones: Fiabilidad, 
capacidad de respuesta, 
confianza, empatía, 
tangible. 
La muestra participante 
es de 195 personas o 
usuarios (jefes de hogar 
o madres de familia). 
Para medirlo se aplicó la 
técnica de la encuesta y 
como instrumento un 
cuestionario de 21 ítems. 
Para el análisis de los 
resultados utilizamos la 
estadística descriptiva e 
inferencial cuyos datos 
se ingresaron al sistema 
SPSS V27; para ser 

Fiabilidad 

- Cumplimiento del servicio brindado.  

- - Explicaciones de usuarios ante problemas presentados. -

- Percepción por el servicio brindado 

- -  Horarios establecidos. 

Ordinal 
politómica tipo 

Likert 
 
 

Opciones de 

respuesta: 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 
 

Niveles de 

escala: 

Muy deficiente 

Deficiente 

Regular 

Bueno 

Muy bueno 

 

Capacidad de 
respuesta 

 

 

- Resolución de problemas presentados. 

-  Rapidez y eficiencia en el servicio. 

- Apoyo voluntario a usuarios.  

- Alternativas cuando no se brinda el servicio ofrecido. 

 

Confianza 

- Percepción sobre la confianza.  

- Percepción sobre la confidencialidad en la atención 

brindada.  

- Atención al usuario con educación y cortesía. 

- Personal capacitado. 



 

 

 

 

contrastados con los 
trabajos previos 
enmarcándolo en la 
teorías, doctrinas y 
principios. 
 

Empatía 

- Personal atiende con amabilidad y respeto.  

- Usuario que entiende las explicaciones del personal.  

- Personal que respeta la opinión de los usuarios. 

- Problemas resueltos por los usuarios. 

Tangible 

- Percepción sobre instalaciones de la entidad.  

- Percepción del usuario sobre limpieza y vestido del 

personal. 

- Señalética instalada.  

- Percepción del usuario sobre comodidad en sala de 

espera. 

- Instalaciones físicas instaladas según servicio 

 



 

 

 

 

Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario de la valoración del agua potable. 

 
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información para establecer de 

qué manera incide la valoración del agua potable en la satisfacción del usuario en 

un distrito de Tumbes 2023. Así mismo se le pide ser extremadamente objetivo, 

honesto y sincero en sus respuestas. Se le agradece por anticipado su valiosa 

participación y colaboración, considerando que los resultados de este estudio de 

investigación científica permitirán determinar la valoración del agua potable por 

parte del usuario, lo cual permitirá plantear propuestas de cuidado, uso adecuado 

y razonable de este importante líquido vital. 

INSTRUCCIONES: 

El cuestionario consta de 22 ítems, con sus alternativas de respuesta según las 

dimensiones social, ambiental y económica. Lea con mucha atención cada una de 

los ítems y las opciones de las repuestas que le siguen. Para cada ítem marque 

sólo una respuesta con una equis (x) en el recuadro que considere que se aproxime 

más a su realidad.  

● Si no ocurre jamás, marca la alternativa NUNCA    

● Si ocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA    

● Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES    

● Si ocurren muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE    

● Si ocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE    

N° DIMENSIONES /ITEMS PUNTUACION 

  DIMENSIÓN SOCIAL  1 2 3 4 5 

1 

La Unidad Ejecutora 002 Servicios de 
Saneamiento Tumbes – Agua Tumbes garantiza 
el acceso de agua potable segura y de calidad a 
todos los ciudadanos.           

2 El agua potable es una necesidad humana.           

3 
Considera que existe dificultades para que el 
agua potable llegue a todos.           

4 
Cuando hay una fuga de agua en su hogar lo 
soluciona de inmediato           



 

 

 

 

5 
Considera que existe igualdad en el acceso en el 
agua potable.           

6 
Consideras que el agua que llega a tu domicilio 
es realmente agua potabilizada.           

  DIMENSIÓN AMBIENTAL           

7 
Considera que las personas tienen cultura de 
prevención de escasez de agua.           

8 
En su hogar inculcan buenas prácticas de 
consumo de agua potable.           

9 En su hogar reutilizan el agua responsablemente.           

10 
Se preocupan por cuidar el agua potable y no 
usarla para riego de parques y jardines.           

11 
Sus instalaciones de conducción del agua 
potable están en buen estado.            

12 El agua que consume es limpia y segura.      

 DIMENSIÓN ECONÓMICA           

13 
Ud. paga el importe real de su consumo de agua 
potable.           

14 El medidor de su consumo es confiable.           

15 
Solicitas explicación del monto facturado cuando 
consideras que existe indicio de facturación 
elevada.           

16 
Tiene libertad para usar el agua potable de 
acuerdo a sus intereses.           

17 
Paga su recibo de consumo de agua potable con 
puntualidad.           

18 Sus conexiones de agua potable son legales.           

19 
Cuando conoces de una conexión clandestina, 
hace la denuncia a la autoridad respectiva.           

 

 

Muchas gracias por su colaboración 

  



 

 

 

 

Cuestionario de satisfacción del usuario 

 
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información para establecer de 

qué manera incide la valoración del agua potable en la satisfacción del usuario en 

un distrito de Tumbes 2023. Así mismo se le pide ser extremadamente objetivo, 

honesto y sincero en sus respuestas. Se le agradece por anticipado su valiosa 

participación y colaboración, considerando que los resultados de este estudio de 

investigación científica permitirán, determinar la valoración del agua potable por 

parte del usuario, lo cual permitirá plantear propuestas de cuidado, uso adecuado 

y razonable de este importante líquido vital. 

INSTRUCCIONES: 

El cuestionario consta de 21 ítems, con sus alternativas de respuesta según cada 

una de las dimensiones planteadas. Lea con mucha atención cada una de los ítems 

y las opciones de las repuestas que le siguen. Para cada ítem marque sólo una 

respuesta con una equis (x) en el recuadro que considere que se aproxime más a 

su realidad, es decir cuántas veces ocurren estas situaciones en su ámbito 

provincial.  

● Si no ocurre jamás, marca la alternativa NUNCA    

● Si ocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA    

● Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES    

● Si ocurren muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE    

● Si ocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE    

N° DIMENSIONES /ITEMS PUNTUACION 

  DIMENSIÓN: Fiabilidad 1 2 3 4 5 

1 La entidad cumple con el servicio que ofrece           

2 Cuando se presentan problemas en el servicio la entidad da 
explicaciones al usuario.           

3 El servicio que brinda la entidad es confiable.           

4 La entidad brinda el servicio en los horarios establecidos.           

  DIMENSIÓN: Capacidad de respuesta           

5 Cuando surgen problemas con el servicio los resuelven de inmediato.           



 

 

 

 

6 El servicio es rápido y eficiente           

7 El personal muestra voluntad de apoyar a los usuarios.           

8 Cuando no se presta el servicio ofrecen otra alternativa en el tiempo 
adecuado            

  DIMENSIÓN: Confianza           

9 El personal que atiende brinda confianza           

10 Se brinda confidencialidad en la atención brindada.           

11 Se brinda atención con mucha educación y cortesía.           

12 El personal de la entidad se muestra capacitado.           

  DIMENSIÓN: Empatía           

13 El personal que lo atiende es amable, respetuoso y paciente.           

14 Comprende las explicaciones que le da la persona que le atendió.           

15 El personal de la entidad es capaz de respetar la opinión de los 
usuarios.           

16 La entidad muestra interés en resolver los problemas de los usuarios.           

  DIMENSIÓN: Tangible           

17 Las instalaciones de la entidad son visualmente atractivas.           

18 El personal de la entidad está bien vestido y limpio.           

19 Avisos, letreros, carteles, señalización, de la entidad son suficientes 
para ayudar a los usuarios           

20 La sala de espera está limpia y equipada con bancos o sillas para la 
comodidad de los usuarios           

21 Las instalaciones físicas de la entidad corresponden al tipo de 
servicio brindado.           

 

Muchas gracias por su colaboración 

  



 

 

 

 

Anexo 3: Consentimiento informado.

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

Anexo 4: Matriz de evaluación por juicio de expertos. 

  

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO VALORACIÓN DEL AGUA  

POTABLE  

  

  

INSTRUCCIÓN: A continuación, le hacemos llegar el instrumento de recolección 

de datos (Cuestionario) que permitirá recoger la información con el objetivo de 

establecer de qué manera incide la valoración del agua potable en la satisfacción 

del usuario en un distrito de Tumbes 2023. Por lo que le pedimos tenga a bien 

evaluar el instrumento, haciendo las correcciones pertinentes en la escala 

valorativa que alcanzamos, con los criterios de validación de contenido:  

a) REDACCIÓN. Interpretación unívoca del enunciado de la pregunta para lograr 

con claridad y precisión el uso del vocabulario técnico.  

b) PERTINENCIA. Es útil y adecuado al avance de la ciencia y la tecnología.  

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organización lógica en base a 

la relación estrecha entre: la variable y la dimensión; la dimensión y el indicador; 

el indicador y el ítem; el ítem y la opción de respuesta con los objetivos a lograr.  

d) ADECUACIÓN. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el nivel 

de preparación o desempeño del entrevistado.  

e) COMPRENSIÓN. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.  

  

Leyenda:   A = 1 = Alto nivel (se acepta el ítem)    B = 0 = No cumple con el criterio  

(se rechaza el ítem)  

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED  

  

  

 



 

 

 

 

  MATRIZ DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE VALORACION DEL AGUA POTABLE  

TÍTULO DE LA TESIS: Valoración del agua potable y su incidencia en la satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023  

 VARIABLE: Valoración del agua potable   

DIMENSIÓN 1: Social   

INDICADORES   
  

ÍTEMS   

OPCIONES DE 
RESPUESTA  CRITERIOS DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO  

OBSERVACIONES/  
RECOMENDACION
ES  

  

 

 
 

 

 

 
   

 

A  B  A  B  A  B  A  B  A  B  

Población con acceso a 
agua potable  

La Unidad Ejecutora 002 Servicios de 
Saneamiento Tumbes – Agua Tumbes 
garantiza el acceso de agua potable 
segura y de calidad a todos los 
ciudadanos.  

          1   1    1    1    1      

Percepción del agua 
potable como 
necesidad humana.  

El agua potable es una necesidad 
humana.  

          1    1    1    1    1      

Población con 
dificultades para  
acceder al agua potable  

Considera que existe dificultades para que 

el agua potable llegue a todos.  
          1     1    1    1    
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Acciones de control 
sobre uso del agua.  

Cuando hay una fuga de agua en su hogar 
lo soluciona de inmediato  

          1    1   1    1    1      

Población total que 
accede al agua potable.  

Considera que existe igualdad en el 
acceso en el agua potable.  

          1     1   1    1    
1 

    

Acciones sobre la 
calidad del agua 
potable.  

Consideras que el agua que llega a tu 
domicilio es realmente agua potabilizada.  

          1    1   1    1    1      

DIMENSIÓN 2: Ambiental  

Acciones sobre cultura 
de prevención ante 
escasez del agua.   

Considera que las personas tienen cultura 

de prevención de escasez de agua.  
          1    1    1    1    1      

Acciones sobre buenas 
prácticas de consumo 
de agua.  
  

En su hogar inculcan buenas prácticas de 

consumo de agua potable.  

           1    1    1    1    
1 

    

Acciones sobre 
reutilización del agua.  
  

En  su  hogar  reutilizan  el 

 agua responsablemente.  
          1    1    1    1    1      

Acciones sobre control 
de cuidado de agua  

Se preocupan por cuidar el agua potable 
y no usarla para riego de parques y 
jardines.  

           1    1    1    1    
1 

    

Estado de instalaciones 
de conducción del agua.  

Sus instalaciones de conducción del agua 
potable están en buen estado.  

          1    1    1    1    1      

Percepción sobre 
consumo de agua limpia 
y segura.  

El agua que consume es limpia y segura.  
          1    1    1    1    1      

DIMENSIÓN 3: Económica  



 

 

 

 

Usuario que paga 
importe real de 
consumo.  

Ud. paga el importe real de su consumo de 

agua potable.  
          1    1    1    1    1      

Usuario que considera 
que su medidor es 
confiable.  

El medidor de su consumo es confiable.  
          1    1    1    1    1      

Solicitades de población 
por facturación elevada.  

Solicitas explicación del monto facturado 
cuando consideras que existe indicio de 
facturación elevada.  

           1    1    1    1    
1 

    

Acciones de control y 
cuidado del agua.  
  

Tiene libertad para usar el agua potable de 
acuerdo a sus intereses.  

          1    1    1    1    1      

Usuario que paga su 
recibo de consumo con 
puntualidad.  

Paga su recibo de consumo de agua 
potable con puntualidad.  

           1    1    1    1    
1 

    

Usuario con conexiones 
de agua legales.  
  

Sus conexiones de agua potable son 
legales.  

          1    1    1    1    1      

Denuncias de usuarios 
por  conexiones 

clandestinas.  
  

Cuando conoces de una conexión 
clandestina, hace la denuncia a la 
autoridad respectiva.  

          1    1    1    1    1      
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FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:  

 

 
  



 

 

 

 

 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO SATISFACCIÓN DEL  

USUARIO  

INSTRUCCIÓN: A continuación, le hacemos llegar el instrumento de recolección 

de datos (Cuestionario) que permitirá recoger la información con el objetivo de 

establecer de qué manera incide la valoración del agua potable en la satisfacción 

del usuario en un distrito de Tumbes 2023. Por lo que le pedimos tenga a bien 

evaluar el instrumento, haciendo las correcciones pertinentes en la escala 

valorativa que alcanzamos, con los criterios de validación de contenido:  

a) REDACCIÓN. Interpretación unívoca del enunciado de la pregunta para lograr 

con claridad y precisión el uso del vocabulario técnico.  

b) PERTINENCIA. Es útil y adecuado al avance de la ciencia y la tecnología.  

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organización lógica en base a la 

relación estrecha entre: la variable y la dimensión; la dimensión y el indicador; el 

indicador y el ítem; el ítem y la opción de respuesta con los objetivos a lograr.  

d) ADECUACIÓN. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el nivel 

de preparación o desempeño del entrevistado.  

e) COMPRENSIÓN. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.  

  

Leyenda:   A = 1 = Alto nivel (se acepta el ítem)    B = 0 = No cumple con el criterio  

(se rechaza el ítem)  

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED  



 

 

 

 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO  

TÍTULO DE LA TESIS: Valoración del agua potable y su incidencia en la satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023.  

VARIABLE: Satisfacción del usuario    

DIMENSIÓN 1: Fiabilidad    

INDICADORES   
  

ÍTEMS   

OPCIONES DE 
RESPUESTA  

CRITERIOS DE VALIDACIÓN DE 
CONTENIDO  

OBSERVACIONES/  
RECOMENDACION
ES 

  

 

 
 

 

 

 
   

 

A  B  A  B  A  B  A  B  A  B  

Cumplimiento del servicio 
brindado.  
  

 La entidad cumple con el servicio 
que ofrece  

           1    1    1    1    1      

Explicaciones de usuarios 
ante  problemas 
presentados.  

 Cuando se presentan problemas 
en  el servicio la entidad da 
explicaciones al usuario.  

   
  

        1    1    1    1    1      

Percepción por el servicio 
brindado.  

 El servicio que brinda la entidad 
es confiable.  

            1    1    1    1    
1 

    

Horarios establecidos.  
  

La entidad brinda el servicio en los 

horarios establecidos.  
          1    1    1    1    1      
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DIMENSIÓN 2: Capacidad de respuesta 

Resolución de problemas 
presentados  

Cuando surgen problemas con el 

servicio los resuelven 
de inmediato. 

1 1 1 1 1 

Rapidez y eficiencia en el 
servicio.  El servicio es rápido y eficiente 

1 1 1 1 1 

Apoyo voluntario a 
usuarios 

 El personal muestra voluntad de 
apoyar a los usuarios  

1 1 1 1 1 

Alterativas cuando no se 
brinda el servicio ofrecido.  

 Cuando no se presta el servicio 
ofrecen otra alternativa en el 
tiempo adecuado  

1 1 1 1 1 

DIMENSIÓN 3: Confianza 

Percepción sobre  la 
confianza. El personal que atiende brinda 

confianza.  

1 1 1 1 1 

Percepción sobre la 
confidencialidad en la 
atención brindada. 

 Se brinda confidencialidad en la 
atención brindada.  

1 1 1 1 1 

Atención al usuario con 
educación y cortesía.  

Se brinda atención con mucha 

educación y cortesía.  
 1  1  1  1 

1 



 

 

 

 

Personal capacitado.  
  

El personal de la entidad se 
muestra capacitado.  

          1    1    1    1    1      

DIMENSIÓN 4: Empatía  

Personal atiende con 
amabilidad y respeto.  
  

 
El personal que lo atiende es 

amable, respetuoso y paciente.  
          1    1    1    1    1      

Usuario que entiende las 
explicaciones del personal.  
  

  
Comprende las explicaciones que 
le da la persona que le atendió  

           1    1    1    1    1      

Personal que respecta la 
opinión de los usuarios.  

El personal de la entidad es capaz 
  
de respetar la opinión de los 
usuarios.  

            1    1    1    1    1      

Problemas resueltos por 
los usuarios.  
  

 La entidad muestra interés en 
resolver los problemas de los 
usuarios.  

   
  

        1    1    1    1    1      

DIMENSIÓN 5: Tangible        

Percepción sobre 
instalaciones de la entidad.  

 Las instalaciones de la entidad son 
visualmente atractivas.  

           1    1    1    1    1     

Percepción del usuario 
sobre limpieza y vestido del 
personal.  

  
El personal de la entidad está bien 
  
vestido y limpio.  

           1    1    1    1    1     



 

 

 

 

Señalética instalada.  

Avisos, letreros, carteles, 
señalización, de la entidad son 
suficientes para ayudar a los 
usuarios  

   
  
  

         1    1    1    1    
1 

   

Percepción del usuario 
sobre comodidad en sala 
de espera.  
  

 La sala de espera está limpia y  
equipada con bancos o sillas para 
la 
comodidad de los usuarios  

   
  

        1    1    1    1    1     

Instalaciones físicas 
instaladas según servicio.  
  

 Las instalaciones físicas de la 
entidad corresponden al tipo de 
servicio brindado.  

   
  

        1    1    1    1    1     
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FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:  

 

      

  



 

 

 

 

 
VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO VALORACIÓN DEL AGUA 

POTABLE 
 
 

INSTRUCCIÓN: A continuación, le hacemos llegar el instrumento de recolección 

de datos (Cuestionario) que permitirá recoger la información con el objetivo de 

establecer de qué manera incide la valoración del agua potable en la satisfacción 

del usuario en un distrito de Tumbes 2023. Por lo que le pedimos tenga a bien 

evaluar el instrumento, haciendo las correcciones pertinentes en la escala 

valorativa que alcanzamos, con los criterios de validación de contenido: 

a) REDACCIÓN. Interpretación unívoca del enunciado de la pregunta para lograr 

con claridad y precisión el uso del vocabulario técnico. 

b) PERTINENCIA. Es útil y adecuado al avance de la ciencia y la tecnología. 

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organización lógica en base a la 

relación estrecha entre: la variable y la dimensión; la dimensión y el indicador; el 

indicador y el ítem; el ítem y la opción de respuesta con los objetivos a lograr. 

d) ADECUACIÓN. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el nivel 

de preparación o desempeño del entrevistado. 

e) COMPRENSIÓN. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas. 

 

Leyenda:   A = 1 = Alto nivel (se acepta el ítem)    B = 0 = No cumple con el criterio 

(se rechaza el ítem) 

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED 

 

 



 

 

 

 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE VALORACION DEL AGUA POTABLE 

TÍTULO DE LA TESIS: Valoración del agua potable y su incidencia en la satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023 

 

VARIABLE: Valoración del agua potable 

DIMENSIÓN 1: Social 

INDICADORES  
 

ÍTEMS  

OPCIONES DE 
RESPUESTA 

CRITERIOS DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO 

OBSERVACIONES/ 
RECOMENDACION

ES  
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N 

COMP
RENSI

ÓN 

A B A B A B A B A B 

Población con acceso 
a agua potable 

La Unidad Ejecutora 002 Servicios de 
Saneamiento Tumbes – Agua Tumbes 
garantiza el acceso de agua potable 
segura y de calidad a todos los 
ciudadanos. 

     1  1  1  1  1   

Percepción del agua 
potable como 
necesidad humana. 

El agua potable es una necesidad 
humana. 

     1  1  1  1  1   



 

 

 

 

Población con 
dificultades para 
acceder al agua 
potable 

Considera que existe dificultades para 

que el agua potable llegue a todos. 

     1  1  1  1  1   

Población que accede 
a subministro de agua 
potable. 

Actualmente tiene dificultades para 
acceder al suministro de agua potable. 

     1  1  1  1  1   

Acciones de control 
sobre uso del agua. 

Cuando hay una fuga de agua en su 
hogar lo soluciona de inmediato 

     1  1  1  1  1   

Población total que 
accede al agua 
potable. 

Considera que existe igualdad en el 
acceso en el agua potable. 

     1  1  1  1  1   

Acciones sobre la 
calidad del agua 
potable. 

Consideras que el agua que llega a tu 
domicilio es realmente agua 
potabilizada. 

     1  1  1  1  1   

DIMENSIÓN 2: Ambiental 

Acciones sobre 
cultura de prevención 
ante escasez del 
agua.  

Considera que las personas tienen 
cultura de prevención de escasez de 

agua. 

     1  1  1  1  1   

Acciones de 
prevención ante 
escasez de agua. 
 

En su hogar previenen la escasez de 

agua potable. 

     1  1  1  1  1   

Acciones sobre 
buenas prácticas de 
consumo de agua. 
 

En su hogar inculcan buenas prácticas 

de consumo de agua potable. 

     1  1  1  1  1   



 

 

 

 

Acciones sobre 
reutilización del agua. 
 

En su hogar reutilizan el agua 

responsablemente. 

     1  1  1  1  1   

Acciones sobre 
control de cuidado de 
agua 

Se preocupan por cuidar el agua 
potable y no usarla para riego de 
parques y jardines. 

     1  1  1  1  1   

Estado de 
instalaciones de 
conducción del agua. 

Sus instalaciones de conducción del 
agua potable están en buen estado. 

     1  1  1  1  1   

Fuentes de 
abastecimiento de agua 
potable. 
 

Conoce usted de donde proviene el 
agua que le brinda la Unidad Ejecutora 
002 Servicios de Saneamiento Tumbes 
– Agua Tumbes. 

     1  1  1  1  1   

Percepción sobre 
consumo de agua 
limpia y segura. 

El agua que consume es limpia y 
segura. 

     1  1  1  1  1 1  

DIMENSIÓN 3: Económica 

Usuario que paga 
importe real de 
consumo. 

Ud. paga el importe real de su consumo 

de agua potable. 

     1  1  1  1  1 1  

Usuario que 
considera que su 
medidor es confiable. 

El medidor de su consumo es confiable. 
     1  1  1  1  1 1  

Solicitades de 
población por 
facturación elevada. 

Solicitas explicación del monto 
facturado cuando consideras que existe 
indicio de facturación elevada. 

     1  1  1  1  1 1  

Acciones de control y 
cuidado del agua. 

Tiene libertad para usar el agua potable 
de acuerdo a sus intereses. 

     1  1  1  1  1 1  



 

 

 

 

 

Usuario que paga su 
recibo de consumo 
con puntualidad. 

Paga su recibo de consumo de agua 
potable con puntualidad. 

     1  1  1  1  1 1  

Usuario con 
conexiones de agua 
legales. 
 

Sus conexiones de agua potable son 
legales. 

     1  1  1  1  1 1  

Denuncias de 
usuarios por 
conexiones 

clandestinas. 
 

Cuando conoces de una conexión 
clandestina, hace la denuncia a la 
autoridad respectiva. 

     1  1  1  1  1 1  

 

 
 

Oscar Andrés Pastor Paredes 
DNI: 23954681



 

 

 

 

FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: 

Nombre del instrumento Cuestionario de la Valoración del agua potable. 

Propósito de la 

evaluación 
Validar el contenido del instrumento por juicio de expertos.    

Aplicado a la muestra 
participante 

Usuarios del servicio de agua potable de un distrito de Tumbes 2023. 

Nombres y apellidos  

del juez 
Oscar Andrés Pastor Paredes  DNI N° 23954681  

Título profesional  Ingeniero de Minas - Antropólogo  Celular  959965929 

Grado académico Magister en Administración – Magister en gestión Social 

Institución donde labora CEPLAN 

Tiempo profesional en  
el área 

2 años 

Dirección domiciliaria 
Almirante Guisse 21589 – 401 Lince - Lima  

Calificación No aplicable Para mejorar Aplicable 

FIRMA 

  

Lugar y  
Fecha: 

Lima 04-08-2023  



 

 

 

 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO 

INSTRUCCIÓN: A continuación, le hacemos llegar el instrumento de recolección 

de datos (Cuestionario) que permitirá recoger la información con el objetivo de 

establecer de qué manera incide la valoración del agua potable en la satisfacción 

del usuario en un distrito de Tumbes 2023. Por lo que le pedimos tenga a bien 

evaluar el instrumento, haciendo las correcciones pertinentes en la escala 

valorativa que alcanzamos, con los criterios de validación de contenido: 

a) REDACCIÓN. Interpretación unívoca del enunciado de la pregunta para lograr 

con claridad y precisión el uso del vocabulario técnico. 

b) PERTINENCIA. Es útil y adecuado al avance de la ciencia y la tecnología. 

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organización lógica en base a la 

relación estrecha entre: la variable y la dimensión; la dimensión y el indicador; el 

indicador y el ítem; el ítem y la opción de respuesta con los objetivos a lograr. 

d) ADECUACIÓN. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el nivel 

de preparación o desempeño del entrevistado. 

e) COMPRENSIÓN. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas. 

 

Leyenda:   A = 1 = Alto nivel (se acepta el ítem)    B = 0 = No cumple con el criterio 

(se rechaza el ítem) 

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED 

 



 

 

 

 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO 

TÍTULO DE LA TESIS: Valoración del agua potable y su incidencia en la satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023. 

VARIABLE: Satisfacción del usuario 

DIMENSIÓN 1: Fiabilidad 

INDICADORES  
 

ÍTEMS  

OPCIONES DE 
RESPUESTA 

CRITERIOS DE VALIDACIÓN DE 
CONTENIDO 

OBSERVACIONES/ 
RECOMENDACION

ES 
 

N
u
n
c
a 

C
a
s
i 
n
u
n
c
a 

 

A 
v
e
c
e
s 

 

C
a
s
i 
s
i
e
m
p
r
e 

 

S
i
e
m
p
r
e 

RE
DA
CCI
ÓN 

PE
RTI
NE
NCI
A 

COHE
RENCI

A 

ADEC
UACIÓ

N 

COMP
RENSI

ÓN 

A B A B A B A B A B 

Cumplimiento del servicio 
brindado. 
 

La entidad cumple con el servicio 
que ofrece 

     1  1  1  1  1 1  

Explicaciones de usuarios 
ante problemas 
presentados. 

Cuando se presentan problemas 
en el servicio la entidad da 
explicaciones al usuario. 

     1  1  1  1  1 1  

Percepción por el servicio 
brindado. 

El servicio que brinda la entidad 
es confiable. 

     1  1  1  1  1 1  

Horarios establecidos. 
 

La entidad brinda el servicio en 

los horarios establecidos. 
     1  1  1  1  1 1  



 

 

 

 

DIMENSIÓN 2: Capacidad de respuesta 

Resolución de problemas 
presentados 

Cuando surgen problemas con 
el servicio los resuelven de 
inmediato. 

     1  1  1  1  1 1  

Rapidez y eficiencia en el 
servicio. 
 

El servicio es rápido y eficiente 
     1  1  1  1  1 1  

Apoyo voluntario a 
usuarios 
 

El personal muestra voluntad de 
apoyar a los usuarios 

     1  1  1  1  1 1  

Alterativas cuando no se 
brinda el servicio ofrecido. 
 

Cuando no se presta el servicio 
ofrecen otra alternativa en el 
tiempo adecuado 

     1  1  1  1  1 1  

DIMENSIÓN 3: Confianza  

Percepción sobre la 
confianza. 
 

El personal que atiende brinda 
confianza. 

     1  1  1  1  1 1  

Percepción sobre la 
confidencialidad en la 
atención brindada. 

Se brinda confidencialidad en la 
atención brindada. 

     1  1  1  1  1 1  

Atención al usuario con 
educación y cortesía. 
 

Se brinda atención con mucha 

educación y cortesía. 

     1  1  1  1  1 1  

Personal capacitado. 
 

El personal de la entidad se 
muestra capacitado. 

     1  1  1  1  1 1  



 

 

 

 

DIMENSIÓN 4: Empatía 

Personal atiende con 
amabilidad y respeto. 
 

El personal que lo atiende es 

amable, respetuoso y paciente. 

     1  1  1  1  1 1  

Usuario que entiende las 
explicaciones del 
personal. 
 

Comprende las explicaciones que 
le da la persona que le atendió 

     1  1  1  1  1 1  

Personal que respecta la 
opinión de los usuarios. 

El personal de la entidad es capaz 
de respetar la opinión de los 
usuarios. 

     1  1  1  1  1 1  

Problemas resueltos por 
los usuarios. 
 

La entidad muestra interés en 
resolver los problemas de los 
usuarios. 

     1  1  1  1  1 1  

DIMENSIÓN 5: Tangible       

Percepción sobre 
instalaciones de la 
entidad. 

Las instalaciones de la entidad 
son visualmente atractivas. 

     1  1  1  1  1 1  

Percepción del usuario 
sobre limpieza y vestido 
del personal. 

El personal de la entidad está bien 
vestido y limpio. 

     1  1  1  1  1 1  

Señalética instalada. 

Avisos, letreros, carteles, 
señalización, de la entidad son 
suficientes para ayudar a los 
usuarios 

     1  1  1  1  1 1  



 

 

 

 

Percepción del usuario 
sobre comodidad en sala 
de espera. 
 

La sala de espera está limpia y 
equipada con bancos o sillas para 
la comodidad de los usuarios 

     1  1  1  1  1 1  

Instalaciones físicas 
instaladas según servicio. 
 

Las instalaciones físicas de la 
entidad corresponden al tipo de 
servicio brindado. 

     1  1  1  1  1 1  

 
 
 
 
 

 
Oscar Andrés Pastor Paredes 
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FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: 

Nombre del instrumento Cuestionario del cumplimento de la satisfacción del usuario. 
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ANEXO 5: Confiabilidad de los ítems y dimensiones de la variable 
independiente valoración del agua potable 

 
 

ITEM 

DIMENSIONES Alfa de 

Cronbach 

  SOCIAL 

1 

La Unidad Ejecutora 002 Servicios de Saneamiento Tumbes – 

Agua Tumbes garantiza el acceso de agua potable segura y de 

calidad a todos los ciudadanos. 

0,643 

2 

El agua potable es una necesidad humana. 0,685 

3 

Considera que existe dificultades para que el agua potable llegue 

a todos. 

0,691 

4 

Cuando hay una fuga de agua en su hogar lo soluciona de 

inmediato 

O.599 

5 

Considera que existe igualdad en el acceso en el agua potable. 0,599 

6 

Consideras que el agua que llega a tu domicilio es realmente agua 

potabilizada. 

,0,625 

Alfa de Cronbach: α =0,666 

La fiabilidad se considera como BUENA 

  AMBIENTAL Alfa de 

Cronbach 

7 

Considera que las personas tienen cultura de prevención de 

escasez de agua. 

0,652 

8 

En su hogar inculcan buenas prácticas de consumo de agua 

potable. 

0,634 

9 
En su hogar reutilizan el agua responsablemente. 0,531 

10 

Se preocupan por cuidar el agua potable y no usarla para riego 

de parques y jardines. 

0,697 

11 

Sus instalaciones de conducción del agua potable están en buen 

estado. 

0,618 

12 

El agua que consume es limpia y segura 0,658 

Alfa de Cronbach: α = 0,679 

La fiabilidad se considera como BUENA 

  ECONOMICA Alfa de 

Cronbach 

13 
Ud. paga el importe real de su consumo de agua potable. 0,719 



 

 

 

 

14 

El medidor de su consumo es confiable. 0,727 

15 

Solicitas explicación del monto facturado cuando consideras que 

existe indicio de facturación elevada. 

0,791 

16 

Tiene libertad para usar el agua potable de acuerdo a sus 

intereses. 

0,801 

17 

Paga su recibo de consumo de agua potable con puntualidad. 0,719 

18 

Sus conexiones de agua potable son legales. 0,778 

19 

Cuando conoces de una conexión clandestina, hace la denuncia 

a la autoridad respectiva. 

0,851 

Alfa de Cronbach: α =0,801 

La fiabilidad se considera como MUY BUENA 

 
 

Según Tuapanta et al. (2017), refiere que el Coeficiente del Alfa de Cronbach, con valores de 

0,9 a 1, tiene un nivel de fiabilidad excelente, con valor entre 0.7 a 0,9, tiene un nivel de 

fiabilidad de muy bueno, con valor entre 0.5 a 0.7 tiene un nivel de fiabilidad de bueno, con 

un valor de 0.3 a 0.5 tiene un nivel de fiabilidad de regular y con un valor entre 0 a 0.3, tiene 

un nivel de fiabilidad deficiente, en virtud de ello y siendo que para el presente instrumento 

se tiene un Alfa de Cronbach de : α =631, en tal sentido se considera el nivel de fiabilidad  

como BUENO. 

  



 

 

 

 

ANEXO 6: Confiabilidad de los ítems y dimensiones de la variable 

dependiente satisfacción del usuario 

 

ITEM 

DIMENSIONES Alfa de 

Cronbach 

  FIABILIDAD 

1 

La entidad cumple con el servicio que ofrece 0,574 

2 

Cuando se presentan problemas en el servicio la entidad da 

explicaciones al usuario. 

0,793 

3 

El servicio que brinda la entidad es confiable. 0,394 

4 
La entidad brinda el servicio en los horarios establecidos. 0,603 

Alfa de Cronbach: α =0, 693 

La fiabilidad se considera como BUENA 

  CAPACIDAD DE RESPUESTA Alfa de 

Cronbach 

5 

Cuando surgen problemas con el servicio los resuelven de 

inmediato 

0,836 

6 

El servicio es rápido y eficiente 0,800 

7 

El personal muestra voluntad de apoyar a los usuarios 0,809 

8 

Cuando no se presta el servicio ofrecen otra alternativa en el 

tiempo adecuado 

0,905 

Alfa de Cronbach: α =0,877 

La fiabilidad se considera como MUY BUENA 

  CONFIANZA 

Alfa de 

Cronbach 

9 El personal que atiende brinda confianza. 

0,896 

10 Se brinda confidencialidad en la atención brindada. 

0, 907 

11 Se brinda atención con mucha educación y cortesía. 

0,912 

12 El personal de la entidad se muestra capacitado. 

0,946 

  Alfa de Cronbach: α =0,936 

La fiabilidad se considera como MUY BUENA 

  

  EMPATIA 

Alfa de 

Cronbach 



 

 

 

 

13 El personal que lo atiende es amable, respetuoso y paciente. 

0,821 

14 Comprende las explicaciones que le da la persona que le 

atendió 

0,846 

15 El personal de la entidad es capaz de respetar la opinión de los 

usuarios. 

0,859 

16 La entidad muestra interés en resolver los problemas de los 

usuarios. 

0,840 

  Alfa de Cronbach: α =0,876 

La fiabilidad se considera como MUY BUENA 

  

  TANGIBLE 

Alfa de 

Cronbach 

17 

Las instalaciones de la entidad son visualmente atractivas 0,743, 

18 

El personal de la entidad está bien vestido y limpio. 0,748 

19 

Avisos, letreros, carteles, señalización, de la entidad son 

suficientes para ayudar a los usuarios 

0,662 

21 

La sala de espera está limpia y equipada con bancos o sillas 

para la comodidad de los usuarios 

0,680 

22 

Las instalaciones físicas de la entidad corresponden al tipo de 

servicio brindado. 

0,719 

  Alfa de Cronbach: α =0,756 

La fiabilidad se considera como MUY BUENA 

  

Fuente: Instrumentos aplicados a los usuarios del servicio de agua potable en un 

distrito de Tumbes. 2023. 

  

Según Tuapanta et al. (2017), refiere que el Coeficiente del Alfa de Cronbach, con 

valores de 0,9 a 1, tiene un nivel de fiabilidad excelente, con valor entre 0.7 a 0,9, 

tiene in nivel de fiabilidad de muy bueno, con valor entre 0.5 a 0.7 tiene un nivel de 

fiabilidad de bueno, con un valor de 0.3 a 0.5 tiene un nivel de fiabilidad de regular 

y con un valor entre 0 a 0.3, tiene un nivel de fiabilidad deficiente, en virtud de ello 

y siendo que para el presente instrumento se tiene un Alfa de Cronbach de : α 

=0,927, en tal sentido se considera el nivel de fiabilidad  como EXCELENTE. 

  



 

 

 

 

 
Anexo 8: Autorización y aplicación de instrumentos 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

Anexo 9: Ficha técnica de los instrumentos 

Ficha Técnica 01: Instrumento para evaluar la valoración del agua potable 

1. Nombre: Cuestionario para determinar la relación de la variable 

2. Autora: Br. Percy Belupú Querevalú 

3. Objetivo: Establecer de qué manera incide la valoración del agua potable en 

la satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023. 

4. Normas: 

a) Es clave que el usuario del servicio de agua potable, al contestar, sea 

objetivo, honesto y sincero con sus respuestas, para que se pueda captar 

información real. 

b) Tener en cuenta el tiempo destinado para el llenado en cada uno de los 

cuestionarios. 

5. Usuarios (muestra): El total de participantes es de 195 usuarios del servicio 

de agua potable de un distrito de Tumbes 2023. 

6. Unidad de análisis: Usuario del servicio de agua potable. 

7. Modo de aplicación: 

 El presente cuestionario está estructurado en 19 ítems, agrupados en tres 

dimensiones y su escala es de uno, dos, tres, cuatro y cinco puntos por 

cada ítem. 

 Los usuarios del servicio de agua potable deben responder el cuestionario 

individualmente, consignando la información de acuerdo a las instrucciones 

para el desarrollo del instrumento de evaluación. 

 El tiempo de desarrollo del cuestionario será aproximadamente de unos 20 

minutos. 

8. Estructura: 

El cuestionario de la variable 1 Valoración del agua potable está estructurado 

tipo escala Likert, en el cual se le presenta cinco alternativas de respuesta de 

nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre, a las cuales se les asigna 

un valor de 1-5, respectivamente. El cuestionario está estructurado de la 

siguiente manera; tres dimensiones: Social con 4 indicadores y 05 ítems; 

ambiental con 05 indicadores y 06 ítems; económica con 05 indicadores y 07 

ítems. 



 

 

 

 

9. Escala de medición: 

9.1. Escala general de la variable: Cumplimiento de normatividad de 

contrataciones del Estado. 

 

Intervalo Intervalo 

19 – 57 Bajo 

58 – 76 Medio 

77 - 95 Alto 

 

9.2. Escala específica (por dimensión): 

 

Dimensiones Intervalo Intervalo 

Social 

Ambiental 

Económica 

06 – 12 Bajo 

19 – 24 Medio 

25 - 30 Alto 

 

9.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los ítems: 

 Siempre  = 5 

 Casi siempre = 4 

 A veces  = 3 

 Casi nunca = 2 

 Nunca  = 1 

 

10. Validación y confiabilidad: 

La validación del cuestionario se determinó por parte del juicio de 3 expertos 

conocedores del tema de investigación, usando el Alfa de Cronbach, resultando 

validez bueno. Los 3 expertos son: en la materia Mg. Eleazar Torres Ybañez; 

Mg. Emilio Chocobar Reyes y Mg. Oscar Andres Pastor Paredes. 

Mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach se midió la confiabilidad de los 

instrumentos que se les sometió a una prueba piloto de 20 usuarios del servicio 



 

 

 

 

de agua potable, siendo el resultado 0,631 se encuentra dentro del rango del 

coeficiente alfa BUENO. 

La fiabilidad de las dimensiones de la variable 1 Valoración del agua potable: 

social: Alfa de Cronbach: α =0,666 la confiabilidad es considerada nivel bueno; 

ambiental: Alfa de Cronbach: α =0,679 la confiabilidad es considerada nivel 

bueno; económica: Alfa de Cronbach: α =0,801 la confiabilidad es considerada 

nivel muy bueno. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Anexo 10: Ficha técnica de los instrumentos 

Ficha Técnica 01: Instrumento para evaluar la satisfacción del usuario 

1. Nombre: Cuestionario para determinar la relación de la variable 

2. Autora: Br. Percy Belupú Querevalú 

3. Objetivo: Establecer de qué manera incide la valoración del agua potable en la 

satisfacción del usuario en un distrito de Tumbes 2023. 

4. Normas: 

c) Es clave que el usuario del servicio de agua potable, al contestar, sea 

objetivo, honesto y sincero con sus respuestas, para que se pueda captar 

información real. 

d) Tener en cuenta el tiempo destinado para el llenado en cada uno de los 

cuestionarios. 

5. Usuarios (muestra): El total de participantes es de 195 usuarios del servicio de agua 

potable de un distrito de Tumbes 2023. 

6. Unidad de análisis: Usuario del servicio de agua potable. 

7. Modo de aplicación: 

 El presente cuestionario está estructurado en 19 ítems, agrupados en tres 

dimensiones y su escala es de uno, dos, tres, cuatro y cinco puntos por 

cada ítem. 

 Los usuarios del servicio de agua potable deben responder el cuestionario 

individualmente, consignando la información de acuerdo a las instrucciones 

para el desarrollo del instrumento de evaluación. 

 El tiempo de desarrollo del cuestionario será aproximadamente de unos 20 

minutos. 

8. Estructura: 

El cuestionario de la variable 1 Valoración del agua potable está estructurado 

tipo escala Likert, en el cual se le presenta cinco alternativas de respuesta de 

nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre, a las cuales se les asigna 

un valor de 1-5, respectivamente. El cuestionario está estructurado de la 

siguiente manera; cinco dimensiones: Fiabilidad con 4 indicadores y 4 ítems; 

capacidad de respuesta con 4 indicadores y 4 ítems; confianza con 04 

indicadores y 04 ítems; Empatía con 04 indicadores y 04 ítems; tangible con 04 

indicadores y 05 ítems. 



 

 

 

 

 

9. Escala de medición: 

9.1. Escala general de la variable: Cumplimiento de normatividad de 

contrataciones del Estado. 

 

Intervalo Intervalo 

21 – 63 Bajo 

64 – 84 Medio 

85 -105 Alto 

 

9.2. Escala específica (por dimensión): 

 

Dimensiones Intervalo Intervalo 

Social 

Ambiental 

Económica 

04 – 12 Bajo 

13 – 16 Medio 

27 - 20 Alto 

 

9.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los ítems: 

 Siempre  = 5 

 Casi siempre = 4 

 A veces  = 3 

 Casi nunca = 2 

 Nunca  = 1 

 

10. Validación y confiabilidad: 

La validación del cuestionario se determinó por parte del juicio de 3 expertos 

conocedores del tema de investigación, usando el Alfa de Cronbach, resultando 

validez bueno. Los 3 expertos son: en la materia Mg. Eleazar Torres Ybañez; 

Mg. Emilio Chocobar Reyes y Mg. Oscar Andres Pastor Paredes. 



 

 

 

 

Mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach se midió la confiabilidad de los 

instrumentos que se les sometió a una prueba piloto de 20 usuarios del servicio 

de agua potable, siendo el resultado 0,927 se encuentra dentro del rango del 

coeficiente alfa EXCELENTE. 

La fiabilidad de las dimensiones de la variable 1 Valoración del agua potable: 

Fiabilidad: Alfa de Cronbach: α =0,693 la confiabilidad es considerada nivel 

bueno; capacidad de respuesta: Alfa de Cronbach: α =0,877 la confiabilidad es 

considerada nivel bueno; confianza: Alfa de Cronbach: α =0,936 la confiabilidad 

es considerada nivel muy bueno; empatía: Alfa de Cronbach: α =0,876 la 

confiabilidad es considerada nivel bueno; tangible: Alfa de Cronbach: α =0,756 

la confiabilidad es considerada nivel muy bueno. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Anexo 11: Matriz de consistencia interna del informe de investigación 

 

TÍTULO DEL ESTUDIO DE INVESTIGACIÓN: Valoración del agua potable y su incidencia en la Satisfacción del Usuario 

de un distrito de Tumbes 2023 

INTRODUCCIÓN MARCO TEÓRICO METODOLOGÍA RESULTADOS DISCUSIÓN CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 

PROBLEMA 
GENERAL: 
 

¿De qué manera 
incide la valoración 
del agua potable en la 

satisfacción del 
usuario en un distrito 
de Tumbes 2023? 

 
JUSTIFICACIÓN: 
 

Identificar la 
valoración que el 
usuario le da al agua 

potable lo cual 
permitirá identificar 
aspectos relevantes 

del usuario a efectos 
de corregir para logar 
su satisfacción, lo 

que conllevará a que 
los usuarios mejoren 
sus perspectivas del 

servicio, además 
permitirá resolver 
problemas reales que 

se plantean en la 
prestación del 
servicio básico objeto 

de estudio lo cual 
despertará el inertes 
por el estudio en 

cuanto plantear 
mejoras en la calidad 
del servicio y 

ESTUDIOS 
PREVIOS: 
 

Baltodano y Rojas 
(2021) examinaron 
los determinantes y 

elementos cruciales 
de la satisfacción, 
relacionados con el 

agua, el 
saneamiento y la 
gestión de la 

Municipalidad de 
Pacasmayo en Perú. 
 

Briceño (2021). El 
objetivo principal de 
esta investigación 

transversal aplicada, 
con enfoque 
descriptivo no 

experimental, fue 
conocer el grado de 
satisfacción de la 

población con los 
servicios de agua 
potable ofrecidos por 

la empresa 
prestadora Lima Sur 
en el año 2021 

 
Tito (2019). El 
objetivo de este 

estudio fue 
determinar el grado 
de satisfacción de la 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES MÉTODOS: 
 
El método 

deductivo, Las 
hipótesis de la 
investigación se 

elaboraron para 
abordar las 
conclusiones a 

la luz de los 
objetivos 
propuestos. 

 
El método 
analítico, se 

realizó el 
análisis de las 
teorías 

centrales y su 
utilización como 
medio de 

análisis válido y 
confiable para la 
evaluación del 

agua potable y 
su impacto en la 
satisfacción del 

usuario. 
 
La técnica 

hipotético-
deductiva, que 
parte de 

afirmaciones 
formadas por 
hipótesis y trata 

DESCRIPCION 
DE 
RESULTADOS: 

 
Objetivo general: 
Se acepta 

hipótesis de 
investigación, P 
<0.001, Rho 

Sperman 0,329, 
relación con 
magnitud 

moderada. 
 
La relación entre 

la dimensión 
social de la 
variable 

valoración del 
agua potable y 
las dimensiones 

de la variable 
satisfacción del 
usuario, se 

acepta la 
hipótesis de 
investigación p< 

0.05, relación 
significativa, 
coeficiente de 

correlación bajo 
en todas sus 
dimensiones, 

relación de 
magnitud débil. 
 

Según el 
objetivo 
general, 

establecer 
de qué 
manera 

incide la 
valoración 
del agua 

potable en la 
satisfacción 
del usuario 

en un distrito 
de Tumbes 
2023, se 

pudo 
encontrar 
que el valor 

(p 
calculado= 
<0.001) < (p 

tabular = 
0.05) a 
través de la 

prueba no 
paramétrica 
de Rho 

Spearman. 
Asimismo, 
Fanzo, M.N 

(2022) que 
la variable 
calidad del 

servicio 
guarda 
relación con 

1.Se determinó 

una baja 
valoración del 
agua potable 

representado por 
el 71,4%, lo cual 
está relacionado 

con la baja 
satisfacción del 
usuario, mientras 

que solo el 29.1% 
señalan que tanto 
la valoración del 

agua como de la 
satisfacción del 
usuario se 
encuentra en un 

nivel medio, en 
tanto que un 
36.8% de los 

usuarios refiere 
que nivel de 
valoración alto se 

refleja en el mismo 
nivel de 
satisfacción. 

2.La valoración del 
agua potable y la 
satisfacción del 

usuario de un 
distrito de Tumbes 
2023, tienen 

relación positiva 

Implementar un 

programa de control y 

vigilancia que 

garantice el 

almacenamiento, 

tratamiento y 

abastecimiento del 

agua potable 

necesaria, en los 

distritos del 

departamento de 

Tumbes, lo que 

conllevará a la 

prestación de la 

mejora del servicio.  

 

Comprometer a la 

empresa que 

administra el servicio 

de agua potable, que 

garantice 

oportunamente la 

calidad, cantidad y 

 

VARIABLE 
INDEPENDIENTE: 
 
DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL: 

 
El término "valor 
del agua" se 

refiere a la idea de 
que el agua tiene 
valor debido a la 

variedad de 
ventajas recibidas 
por su uso y 

consumo en 
diversas 
actividades 
domésticas, 

agrícolas e 
industriales, así 
como por los 

importantes 
servicios 
ecosistémicos 

que proporciona. 
Piñeros (2021 
 

 
DEFINICIÓN 
OPERACIONAL: 

A partir de los 
resultados de la 
aplicación del 

 
Dimensión Social 
 

 

Población con 
acceso a agua 

potable. 
 
Percepción del 

agua potable 
como 
necesidad 
humana. 

 
Población con 
dificultades 

para  
acceder al agua 
potable 

 
Acciones de 
control sobre 

uso del agua. 
 
 

Población total 
que accede al 
agua potable. 

 
Acciones sobre 
la calidad del 

agua potable. 



 

 

 

 

satisfacción del 

usuario 
 
 

OBJETIVO 
GENERAL 
 

Establecer de qué 
manera incide la 
valoración del agua 

potable en la 
satisfacción del 
usuario en un distrito 

de Tumbes 2023. 
 
 

OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS: 
 

Identificar la 
incidencia social en la 
satisfacción del 

usuario en un distrito 
de Tumbes 2023; 
identificar la 

incidencia ambiental 
en la satisfacción del 
usuario en distrito de 

Tumbes 2023; 
identificar la 
incidencia económica 

en la satisfacción del 
usuario en un distrito 
de Tumbes 2023; 

Identificar la 
incidencia de la 
fiabilidad en la 

valoración del agua 
potable del usuario 
en un distrito de 

Tumbes 2023; 
identificar la 
incidencia de la 

capacidad de 

población con el 

servicio de agua 
potable en la 
urbanización Jorge 

Chávez de Juliaca. 
Astudillo (2021). El 
propósito de este 

estudio fue conocer 
el sentir de los 
habitantes de la 

provincia de Trujillo 
sobre el agua 
potable como 

derecho 
fundamental y la 
protección de su 

medio ambiente 
desde la perspectiva 
de la teoría 

tridimensional del 
derecho 
 

Aguirre (2018) Con 
el fin de sugerir 
mejoras para el 

servicio, en su 
investigación evalúa 
la satisfacción de los 

clientes con el 
suministro básico de 
agua potable en 

Guayaquil. 
 
Denates & Donoso 

(2021). Este estudio 
arroja luz sobre los 
factores que afectan 

a la satisfacción de 
los clientes en el 
contexto de un país 

en desarrollo y, 
además, en una 
situación con 

estrictas normas de 

cuestionario de 

evaluación de la 
valoración del 
agua potable, el 

cual ha sido 
adaptado de 
Astudillo (2021), 

dicho cuestionario 
cuenta de 19 Ítem 
y 03 dimensiones, 

siendo estas la 
dimensión social, 
la dimensión 

ambiental y la 
dimensión 
económica, se 

midió la variable, 
para lo cual se 
utilizó la escala 

Likert, teniendo 
como escala de 
puntuación 05 

niveles, 1 nunca, 
2 casi nunca, 3 a 
veces, 4 casi 

siempre, y 5 
siempre.  
 

ESCALA DE 
MEDICION: 
 

Ordinal politómica 
tipo Likert 
 

Opciones de 
respuesta: 

Nunca 

Casi nunca 
A veces 
Casi siempre  

de refutarlas 

llegando a 
conclusiones 
que deben ser 

verificadas por 
los hechos 
 

 

La relación entre 
la dimensión 
ambiental de la 

variable 
valoración del 
agua potable y 

las dimensiones 
de la variable 
satisfacción del 

usuario, se 
rechaza la 
hipótesis de 

investigación p> 
0.05, rno hay 
relación entre la 

variable 
coeficiente de 
correlación bajo 

en todas sus 
dimensiones, 
Relación de 

magnitud débil 
 
La relación entre 

la dimensión 
Económica de la 
variable 

valoración del 
agua potable y 
las dimensiones 

de la variable 
satisfacción del 
usuario, se 

acepta la 
hipótesis de 
investigación p< 

0.05, relación 
significativa, 
coeficiente de 

correlación bajo 
en todas sus 
dimensiones, 

relación de 

la variable 

satisfacción. 
 
La presente 

investigació
n no es 
comparable 

con otros 
estudios 
realizados, 

ya que 
representa 
una realidad 

muy 
específica y 
cualquier 

comparación 
con otros 
estudios no 

sería realista 
 

moderada y 

altamente 
significativa con un 
valor de Rho de 

Spearman de 
0.329, nivel de 
significancia 

<0,001 (p<0.001). 
La relación 
funcional de 

regresión lineal 
que mejor se 
adapta a los 

puntos en la recta 
es, Y=15,49 + 
0,73X con R2 

=0,105. 

3.La dimensión 
social de la 

valoración del 
agua potable, tiene 
incidencia positiva 

moderada y 
altamente 
significativa con la 

satisfacción del 
usuario de un 
distrito de Tumbes 

2023, con un valor 
Rho Spearman de 
0.260, nivel de 

significancia < 
0.001(p<0.001). 
La relación de 

regresión lineal, 
que se ajusta a los 
puntos de la recta 

es, Y= 37,36 + 
1,44X con un R2 
=0,062. 

4.La dimensión 
ambiental referida 

sostenibilidad del 

agua potable en un 

distrito de Tumbes. 

 

Programar 

capacitaciones al 

usuario, para 

concientizarlo en el 

uso responsable del 

agua, con la 

implicancia de las 

consecuencia 

positivas y negativas 

de su proceder. 

 

Garantizar a los 

usuarios y 

potenciales futuros 

usuarios el acceso 

controlado y 

permanente de agua.  

 

A la empresa 

administradora del 

servicio de agua y 

saneamiento a 

generar las 

estrategias 

correspondientes 

Dimensión 
Ambiental 

 
Acciones sobre 

cultura de 
prevención ante 
escasez del 

agua.   
 
Acciones sobre 

buenas 
prácticas de 
consumo de 

agua.  
 
Acciones sobre 

reutilización del 
agua.  
 

Acciones sobre 
control de 
cuidado de 
agua. 

 
Estado de 
instalaciones de 

conducción del 
agua. 
 

Percepción 
sobre consumo 
de agua limpia 

y segura. 

TIPO DE 
INVESTIGACIÓN:  

a) Según su 
objetivo:  

b) a) Cumple su 
objetivo, ya que 
intenta abordar 

los problemas 
de forma 
realista. 

b) Según su 
carácter: Al ser 
responsable de 

reconocer el 
valor del agua 
potable y su 

repercusión en 
la felicidad de 
los clientes. 

c) Según su 
naturaleza: 
Dado que los 

criterios 
investigados se 
analizaron 

mediante 
cuantificación e 
interpretación 

utilizando la 
estadística como 
ciencia formal. 

d) Según la 
orientación que 
se asume: Dado 

que pretende 
explicar y 
anticipar teorías 



 

 

 

 

respuesta con 

respecto a la 
valoración del agua 
potable del usuario 

en un distrito de 
Tumbes 2023; 
identificar la 

incidencia de la 
confianza con 
respecto a la 

valoración del agua 
potable del usuario 
en un distrito de 

Tumbes 2023; 
identificar la 
incidencia de la 

empatía con respecto 
a la valoración del 
agua potable del 

usuario en un distrito 
de Tumbes 2023; 
Identificar la 

incidencia de lo 
tangible con respecto 
a la valoración del 

agua potable del 
usuario en un distrito 
de Tumbes 2023. 

 
HIPÓTESIS 
GENERAL: 

 
Hi: La valoración del 
agua potable incide 

directa y 
significativamente en 
la satisfacción del 

usuario en un distrito 
de Tumbes 2023 
 

HIPÓTESIS 
ESPECÍFICAS: 
 

servicio de agua y un 

suministro de agua 
fiable. 
 

Alam & Mondal 
(2019). De acuerdo 
con el Índice de 

Satisfacción del 
Cliente (ISC), que 
examina la 

discrepancia entre 
las expectativas y las 
percepciones de los 

residentes, el 
objetivo del estudio 
es evaluar la eficacia 

de los servicios de 
saneamiento urbano 
en el Railway Slum 

de la ciudad de 
Khulna. 
 

Hopland & Kvamsdal 
(2022). En su 
artículo, estudia la 

satisfacción de los 
ciudadanos con el 
agua del grifo en la 

que se aplicó una 
encuesta ciudadana 
bianual de ámbito 

nacional en Noruega 
 
TEORÍAS QUE 

FUNDAMENTEN 
LAS VARIABLES: 
 

Teoría del desarrollo 
Humano: 
En el concepto 

teórico propuesto 
por Sen (2000), el 
desarrollo se 

define como 

o variables de 

comprobación. 

magnitud 

moderado. 

a la valoración del 

agua potable, no 
influye de manera 
significativa con la 

satisfacción del 
usuario de un 
distrito de Tumbes 

2023, con un Rho 
Spearman de 
0.047, nivel de 

significancia 
0,0515 (p>0.01). 
La relación 

funcional de 
regresión lineal, 
que se adapta a 

los puntos en la 
recta es, Y= 58,88 
+ 0,35X. R2=0,003 

5.La dimensión 
económica 
referida valoración 

del agua potable, 
guarda relación 
positiva moderada 

y altamente 
significativa con la 
satisfacción del 

usuario de un 
distrito de Tumbes 
2023, con un Rho 

Spearman de 
0,308, nivel de 
significancia 

<0,001 (p<0.01). 
La relación de 
regresión lineal, 

que mejor se 
adecua a los 
puntos en la recta 

hacia los usuarios 

desde ámbito 

educativo, desde su 

área comunicaciones 

de manera tal que 

permita la 

sensibilización de los 

ciudadanos en la 

forma de valor el 

agua. 

 

. 
 
 

 
 

Dimensión 
Económica 

Usuario que 
paga importe 
real de 

consumo. 
 
Usuario que 

considera que 
su medidor es 
confiable. 

 
Solicitades de 
población por 

facturación 
elevada. 
 

Acciones de 
control y 
cuidado del 

agua.  
 

Usuario que 
paga su recibo 
de consumo con 

puntualidad. 
Usuario con 
conexiones de 

agua legales.  
 
Denuncias de 

usuarios por 
 conex
iones 

clandestinas.  

DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓ
N: 

Dado que su objetivo es 
determinar la 
relación entre 

variables 
medidas en una 
muestra, en un 

momento 
determinado, 
este diseño es 

transversal. 
Hernández, R. (2010, p. 121) 

afirma. "No 

cambiamos a 
propósito una o 
más variables 

independientes 
para observar 
cómo afectan a 

otras variables 

 

 



 

 

 

 

La dimensión social 

de la valoración del 
agua potable incide 
directa y 

significativamente en 
la satisfacción del 
usuario en un distrito 

de Tumbes 2023; la 
dimensión ambiental 
de la valoración del 

agua potable incide 
directa y 
significativamente en 

la satisfacción del 
usuario en distrito de 
Tumbes 2023; la 

dimensión 
económica de la 
valoración del agua 

potable incide directa 
y significativamente 
en la satisfacción del 

usuario en un distrito 
de Tumbes 2023; la 
dimensión fiabilidad 

de la satisfacción del 
usuario incide directa 
y significativamente 

en la satisfacción del 
usuario en un distrito 
de Tumbes 2023; la 

dimensión capacidad 
de respuesta de la 
satisfacción del 

usuario incide directa 
y significativamente 
en la satisfacción del 

usuario en un distrito 
de Tumbes 2023; la 
dimensión confianza 

de la satisfacción del 
usuario incide directa 
y significativamente 

en la satisfacción del 
usuario en un distrito 
de Tumbes 2023; la 

"el proceso de 

expansión 
de la libertad 
real que disfruta el 

individuo", donde "la 
verdadera libertad 
(...) está 

representada por la 
capacidad del 
individuo para 

realizar diversas 
combinaciones de fu
nciones alternativas 

 
La teoría de la 
Gestión Integrada 

de los Recursos 
Hídricos (GIRH) es 
un enfoque que 

busca abordar los 
desafíos de la 
gestión de los 

recursos hídricos de 
manera holística e 
integrada, teniendo 

en cuenta lo 
relacionado a los 
aspectos técnicos, e

conómicos, sociales 
y ambientales. 
 

 
Teorías de la 
variable satisfacción, 

según Maslow 
(1991), la teoría de la 
jerarquía de las 

necesidades 
presenta dos niveles 
de necesidades, las 

biológicas y otras 
que pueden surgir 
solo cuando las 

necesidades 
fisiológicas 
 

 

VARIABLE 
DEPENDIENTE: 
 

se define como el 
conjunto de 
sentimientos de 

tristeza o 
felicidad, 
decepción o 

deleite de una 
persona como 
resultado de 

contrastar el valor 
real de la 
adquisición de un 

bien o servicio (el 
resultado) con las 
expectativas que 

se había hecho. 
(Reyes y Veliz, 
2021). 

 
DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

 
La variable se 
evaluó a partir de 

los resultados de 
la aplicación del 
cuestionario de 

satisfacción de los 
usuarios del 
servicio de agua 

potable, 
cuestionario que 
consta de 21 ítem 

con 05 
dimensiones, 
siendo estas la 

dimensión 
fiabilidad, 
dimensión 

capacidad de 
respuesta, 
dimensión 

Fiabilidad 

Cumplimiento 

del servicio 
brindado.  
 

Explicaciones 
de usuarios 
ante problemas 

presentados. 
 
Percepción por 

el servicio 
brindado. 
 

Horarios 
establecidos 

es, Y= 45,41 + 

0,87X. R2=0,081. 

6.La valoración del 
agua potable 

incide de manera 
positiva modera y 
altamente 

significativa con la 
dimensión 
fiabilidad de la 

satisfacción del 
usuario de un 
distrito de Tumbes 

2023, con un Rho 
Spearman de 
0,270, con 

significancia 
P<0.001 menor a 
0.01. La relación 

de regresión lineal, 
que se ajusta a los 
puntos en la recta 

es, Y= 0,37 + 
0,15X. R2=0,066. 

7.La valoración del 

agua potable 
influye de manera 
positiva moderada 

y altamente 
significativa, con la 
dimensión 

capacidad de 
respuesta referida 
a la satisfacción 

del usuario, con un 
Rho de 0,309, de 
significancia 

p<0.001 menor a 
0,01. La relación 
de regresión lineal, 

que se adapta 
mejor a los puntos 
en la recta es, Y= 

 
 
Capacidad de 

respuesta. 
 
 

 

 
Resolución de 
problemas 

presentados 
 
Rapidez y 

eficiencia en el 
servicio.  
 

Apoyo 
voluntario a 
usuarios 
 

Alterativas 
cuando no se 
brinda el 

servicio 

ofrecido.  

 
POBLACION: 
 

Según el estudio 
tarifario de la 
Unidad 

Ejecutora 002 
Servicio de 
Saneamiento de 

Tumbes 2023-
2027, que 
considera a cada 
hogar como 

usuario del 
servicio de agua 
potable y que 

vive en un 
distrito de 
Tumbes, en el 

año 2023 
existían 20130 
usuarios u 

hogares en un 
distrito de 
Tumbes.  

 
MUESTRA: 
 

Consideramos a 
la población de 
los principales 

 
Confianza 

 
Percepción 

sobre la 
confianza 
 

Percepción 
sobre la 
confidencialidad 

en la atención 
brindada 
 

Atención al 
usuario con 



 

 

 

 

dimensión empatía 

de la satisfacción del 
usuario incide directa 
y significativamente 

en la valoración del 
agua potable del 
usuario en un distrito 

de Tumbes 2023; la 
dimensión tangible 
de la satisfacción del 

usuario incide directa 
y significativamente 
en la valoración del 

agua potable del 
usuario en un distrito 
de Tumbes 2023. 

 

DEFINICIÓN DE 

VARIABLES Y 
DIMENSIONES: 
 

Valor del agua esta 
tiene valor debido a 
la variedad de 

ventajas por su uso  
y consumo 
 

Satisfacción del 
Usuario: Conjunto de 
sentimientos de 

tristeza i felicidad, 
decepción o delite de 
una persona como 

resultado de 
contrastar valor de 
un bien 

 
PARADIGMAS: 
La agenda 

local es la  
sostenibilidad. Este 
concepto se 

entiende 
como "paradigmas  
de acción local, 

regional e 
internacional". De 
hecho, la 

sostenibilidad es un
o de los pilares 
teóricos 

que precede y  
sustenta la 
conceptualización 

del desarrollo 
sostenible. 

confianza, 

dimensión 
empatía y 
dimensión 

tangible, para lo 
cual se utilizó la 
escala Likert, 

teniendo como 
escala de 
puntuación 05 

niveles, 1 nunca, 
2 casi nunca, 3 a 
veces, 4 casi 

siempre, y 5 
siempre. 
 

ESCALA DE 
MEDICIÓN: 
 

Ordinal politómica 
tipo Likert 
 

Opciones de 
respuesta: 

Nunca 

Casi nunca 
A veces 
Casi siempre  

educación y 

cortesía.  
 
Personal 

capacitado.  

Barrios y 

Asentamientos 
Humanos del 
Distrito de 

Tumbes los 
cuales 
representan 195 

usuarios, en el 
entendido que 
cada vivienda 

representa un 
usuario del 
servicio de agua 

potable. 
 
MUESTREO: 

El tamaño de 
muestra en 
domicilio se ha 

prorrateado en 
manzanas y 
domicilios en 

términos 
proporcionales, 
aplicando el 

reparto 
proporcional a 
fijación en forma 

proporcional, en 
ese sentido es 
que se aplicó 13 

encuestas en las 
manzanas 
seleccionadas 

en cada uno de 
los 
asentamientos 

humanos, 
barrios y 
urbanización 

debidamente 
seleccionado. 
 

TÉCNICAS E 
INSTRUMENTOS: 
La encuesta. 
Esta técnica 

0,11 + 0,15X. 

R2=0,069. 

8.La valoración del 
agua potable está 

vinculada positiva 
moderada y 
altamente 

significativa con la 
dimensión 
confianza referida 

a la satisfacción 
del usuario de un 
distrito de Tumbes 

2023, con un Rho 
de 0,288 con 
significancia 

p<0.001 menor a 
0.01. La relación 
funcional de 

regresión lineal, 
que se ajusta a los 
puntos en la recta 

es, Y= 1,12 + 
0,18X. R2=0,086 

9.La valoración del 

agua potable está 
asociada de 
manera positiva 

moderada y 
altamente 
significativa con la 

dimensión empatía 
de la satisfacción 
del usuario de un 

distrito de Tumbes 
2023, con un Rho 
Spearman de 

0,298, con 
significancia 
p<0,001 menor a 

0.01. La regresión 
lineal, que se 
ajusta a los puntos 

en la recta es, Y= 

Empatía 
 

 
 

 
Personal 
atiende con 

amabilidad y 
respeto.  
 

Usuario que 
entiende las 
explicaciones 

del personal.  
 
Personal que 

respecta la 
opinión de los 
usuarios 

 
Problemas 
resueltos por 

los usuarios.  
 

PRUEBAS DE 
HIPÓTESIS: 
 

Relación positiva 
moderada y 
altamente 

significativa con 
un valor de Rho 
de Spearman de 

0.329, nivel de 
significancia 
<0,001 

(p<0.001). 
Ecuación de 
regresión lineal 

Y=15,49 + 0,73X 
con R2 =0,105 
 

Dimensión 
social, incidencia 
positiva 

moderada y 
altamente 
significativa con 

la satisfacción 
del usuario de un 
distrito de 

Tumbes 2023, 
con un valor Rho 
Spearman de 

0.260. Ecuación 
de regresión 
lineal Y=15,49 + 

0,73X con R2 

=0,105 
 

La dimensión 
ambiental 
referida a la 

valoración del 
agua potable, no 



 

 

 

 

permite obtener 

valores directos 
de las variables 
estudiadas y, a 

partir de ellos, 
plantear y 
explicar en 

profundidad el 
problema en 
cuestión. 

 
Revisión 
documental. 

Esta técnica 
permite una 
observación de 

lo 
complementario, 
una guía básica 

para el 
conocimiento de 
la 

documentación 
técnica de la 
organización u 

otros 
organismos 
involucrados en 

la investigación. 

influye de 

manera 
significativa con 
la satisfacción 

del usuario de un 
distrito de 
Tumbes 2023, 

con un Rho 
Spearman de 
0.047. Ecuación 

de regresión 
lineal, Y= 58,88 
+ 0,35X. 

R2=0,003 
 
La dimensión 

económica 
referida 
valoración del 

agua potable, 
guarda relación 
positiva 

moderada y 
altamente 
significativa con 

la satisfacción 
del usuario. Rho 
Spearman de 

0,308. Ecuación 
de regresión 
lineal Y= 45,41 + 

0,87X. 
R2=0,081. 
 

La valoración del 
agua potable 
incide de 

manera positiva 
modera y 
altamente 

significativa con 
la dimensión 
fiabilidad de la 

satisfacción del 
usuario de un 
distrito de 

Tumbes 2023, 

3,94 + 0,14X. 

R2=0,094. 

10.La valoración 
del agua potable 

guarda relación de 
manera positiva 
moderada y 

altamente 
significativa con la 
satisfacción del 

usuario en su 
dimensión 
tangible, con un 

Rho Spearman de 
0,254, con 
significancia 

p<0.001 menor a 
0.01. La relación 
de regresión lineal, 

que mejor 
concuerda con los 
puntos de la recta 

es, Y= 9,95 + 
0,12X. R2=0,078. 

11.La metodología 

que se empleó en 
la presente en la 
investigación, 

puede ser tomada 
para el desarrollo 
de otras 

investigaciones 
relacionadas a la 
valoración del 

agua potable y la 
satisfacción del 
usuario en el 

ámbito de la 
administración del 
servicio de agua 

potable, no 
obstante, ello no 
garantiza la 

obtención de 
resultados de 



 

 

 

 

con un Rho 

Spearman de 
0,270. Ecuación 
de regresión 

lineal es, Y= 0,37 
+ 0,15X. 
R2=0,066 

 
La valoración del 
agua potable 

influye de 
manera positiva 
moderada y 

altamente 
significativa, con 
la dimensión 

capacidad de 
respuesta, con 
un Rho de 0,309. 

Ecuación de 
regresión lineal, 
Y= 0,11 + 0,15X. 

R2=0,069. 
 
La valoración del 

agua potable 
está vinculada 
positiva 

moderada y 
altamente 
significativa con 

la dimensión 
confianza, con 
un Rho de 0,288. 

Regresión lineal 
Y= 1,12 + 0,18X. 
R2=0,086. 

 
La valoración del 
agua potable 

está asociada de 
manera positiva 
moderada y 

altamente 
significativa con 
la dimensión 

empatía, con un 

similares 

características, ya 
que esto 
dependerá en gran 

medida de la 
jurisdicción donde 
se desarrolle y 

aplique la 
investigación. 

 

 



Rho Spearman 

de 0,298. 
Ecuación de 
regresión lineal 

Y= 3,94 + 0,14X. 
R2=0,094. 

La valoración del 
agua potable 

guarda relación 
de manera 
positiva 

moderada y 
altamente 
significativa con 

la dimensión 
tangible, Rho 
Spearman de 

0,254. Ecuación 
de regresión 
línea, Y= 9,95 + 

0,12X. 
R2=0,078. 

Tangible 

Percepción 
sobre 
instalaciones de 

la entidad. 

Percepción del 

usuario sobre 
limpieza y 
vestido del 

personal. 

Señalética 

instalada. 

Percepción del 

usuario sobre 
comodidad en 
sala de espera. 

Instalaciones 
físicas 

instaladas 
según servicio. 




